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ABSTRACT

The aim of this study is to evaluate the effects of service recovery on customer behaviour through a meta-analytic
method. To deepen understanding of the relationship between service recovery and behavioural intention, the
study analysed 31 articles from diverse research fields in Web of Science (WOS) and Google Scholar. The data
from this study were analysed using Comprehensive Meta-Analysis Software v4. Egger's test and Funnel Plot
graph were used to identify and evaluate potential biases in the studies. Additionally, a Heterogeneity test was
performed to ensure that the included studies represent the general population and that this sample reflects
population trends. The Meta Analysis Forest Graph was used to visually represent the results. The research
results show that the average effect size is 0.396 with a 95% confidence interval between 0.261 and 0.515,
indicating a moderate positive relationship. The findings suggest that service recovery positively impacts
consumers' future behaviour, and the effect size is both significant and statistically reliable. This meta-analysis
contributes significantly to the literature by systematically synthesizing the effects of service recovery on
customer behaviours. The findings may aid businesses in designing service recovery strategies more effectively
and assist future studies.
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0oz

Bu galismanin temel amaci, hizmet telafisinin misteri davranislari tizerindeki etkilerini meta-analitik bir yontemle
sistemli bir sekilde degerlendirmektir. Arastirma, hizmet telafisi ve davranigsal niyet arasindaki iliskiyi daha
derinlemesine anlamak adina cgesitli arastirma alanlarindan gelen makaleleri bir araya getirmis ve kapsamli bir
meta-analiz gergeklestirmistir. Bu kapsamda WOS ve Google Akademikte yer alan 31 galisma analize dahil
edilmistir. Bu arastirmada elde edilen veriler, Comprehensive Meta-Analysis Software v4 kullanilarak analiz
edilmistir. Bu baglamda, arastirmalarin potansiyel yanhliklarini belirlemek ve degerlendirmek amaciyla Egger
testi ve Funnel Plot grafigi kullanilmistir. Ayrica, yer alan ¢alismalarin genel evreni temsil ettigini ve bu 6rneklemin
evren genelindeki egilimleri yansittigini belirlemek igin Heterojenlik testi yapilmistir. Sonuglari gorsel olarak
temsil etmek igin ise Meta Analiz Orman Grafigi kullanilmistir. Arastirma sonuglarina gére ortalama etki
buyuklugi 0,396 olarak hesaplanmis olup %95 guven araligi 0,261 ila 0,515 arasindadir. Bu deger, orta diizeyde
pozitif bir iliskinin varligini géstermektedir. Sonuglar, hizmet telafisinin, tiiketicilerin gelecekteki davranislari
tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ve incelenen etki buytkligiinin anlamli ve istatistiksel olarak guvenilir
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu meta-analiz ¢calismasi, hizmet telafisinin musteri davraniglarina olan etkilerini
sistemli bir sekilde sentezleyerek, literatiire 6nemli bir katki saglamaktadir. Sonuglar, isletmelerin hizmet telafisi
stratejilerini daha etkili bir sekilde tasarlamalarina ve gelecekteki calismalara yardimci olacaktir.
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Girisg

GlnUmuz rekabetgi is dinyasinda, hizmet sekt6ri
misteri memnuniyetini saglamak ve sirdirmek igin
onemli bir odak noktasi haline gelmistir. Ancak, hizmet
sektoriinde kaginilmaz olarak ortaya g¢ikan hatalar, bu
sektorde faaliyet gosteren isletmeler igin bliylk bir zorluk
olusturmaktadir. Bu hatalarin nasil ele alindigi ve telafi
edildigi, musteri iliskileri ve isletme basarisi agisindan
kritik bir neme sahiptir. Bu baglamda, musteriye sunulan
hizmette meydana gelen hatalarin ardindan uygulanan
telafi stratejilerinin, misteri davranigsal niyetlerini nasil
etkiledigi konusu, arastirmacilar ve isletmeler igin stratejik
bir nem tagimaktadir.

isletmeler misterilerin kaybini telafi etmek amaciyla,
isletmelerin bir "geri kazanma" programi uygulamalari
yapmaktadir. Bu siregte olusan hizmet hartalarina karsi
isletmeler hizli ve etkili bir midahale saglayabilir (Petzer ve
Steyn, 2006: 163). Bu, misteri memnuniyetini koruma ve
artirma amaci giden bir strateji olarak islev gérmektedir.
Hizmet hatalariyla basa ¢ikma sirecinde hizli tepki, misteri
glvenini kazanmada ve olumsuz deneyimleri minimize
etmede kritik bir rol oynar (Nikbin, ismail ve Marimuthu,
2013: 419-420). Dolayisiyla, isletmeler, geri kazanma
programlariyla misteri iliskilerini gliclendirme ve olumsuz
durumlari  olumlu  bir ybne ¢evirme firsatini
degerlendirmelidirler. Ha ve Jang (2009) tarafindan
gerceklestirilen calismada, hizmet telafisinin musterilerin
gelecekteki davranissal niyetleri lizerinde olumlu bir etkiye
sahip oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu bulgu, misterilerin
yasadiklari hizmet deneyimlerine dair algiladiklari telafinin,
gelecekteki tutum ve davranislarini etkileyebilecek 6nemli bir
faktor oldugunu gostermektedir.

Hizmet kalitesini iyilestirmek, alicilarin memnuniyetini
olumlu ydnde etkiler ve giivenlerini artirarak, olumlu sozli
iletisimi, musteri sadakatini gilglendirir ve tekrarli satin
alma davranisini tesvik eder (Consuegra, Molina ve
Esteban, 2007: 461). Tuketiciler, ihtiyaglarini karsilamak
icin dile getirdikleri sikayetlere dikkat cekilip ¢6ziime
kavusturuldugunda, bir isletmenin Grlin veya hizmetini
daha fazla satin alma egilimindedirler. Ayrica, musterileri
bu sirece dahil etmek, misteri memnuniyetini ve
sadakatini artirmanin yani sira olumlu bir deneyim
yasamalarina da katki saglar (Amoako vd., 2023: 111). Ote
yandan, hizmet telafisiyle ilgili tim bu konularin
arastirmacilara sagladigi katkilari anlamak, hizmet
kalitesiyle ilgili arastirmalarin daha derinlesmesine ve
gelismesine zemin olusturabilir. Hizmet telafisi, genellikle
hizmet kalitesi ¢alismalarinin gerisinde kalmis ve gereken
oneme heniiz kavusmamistir. Ancak, bu alandaki
arastirmalar, hizmet telafisi konusunda bir model
olusturmayr ve oOnemli degiskenleri  belirlemeyi
amaglayarak, arastirmacilara rehberlik edebilir.

Meta analiz, bir dizi galismayi bir araya getirerek,
hizmet telafisi konusundaki genis literatlirii birlestirip
sentezleyerek, arastirmacilara bu alanda calisacaklari
degiskenleri belirleme konusunda yardimci olabilir. Bu tiir
bir analiz, daha genis bir perspektif sunarak, hizmet
telafisiyle ilgili daha kapsamli bir anlayisin olusturulmasina
katki saglayabilir.

Bu meta-analiz ¢alismasi, hizmet sektériindeki telafi
stratejilerinin, o6zellikle davranigsal niyetler Gzerindeki
etkilerini sistematik bir sekilde incelemeyi
amagclamaktadir. Cesitli sektorlerde ve farkli kiltlrlerde
gergeklestirilen arastirmalarin  derinlemesine analizi,
hizmet telafisinin davranigsal niyetleri nasil etkiledigini
anlamamiza olanak  taniyacaktir.  Arastirmamiz,
literatlirdeki bosluklari doldurarak, hizmet sektoriindeki
isletmelerin misteri memnuniyetini artirmak ve rekabet
avantaji elde etmek igin etkili telafi stratejilerini belirleme
¢abalarina katkida bulunmayl hedeflemektedir. Bu
¢alisma, hizmet kalitesinde meydana gelen hatalarin
ybnetimi ve misteri iligkilerinin strdirdlebilirligi agisindan
onemli bir bilgi kaynagi saglayacaktir.

Sonug¢ olarak, hizmet telafisiyle ilgili yapilan
arastirmalarin,  arastirmacilara  bu konuda daha
derinlemesine ¢alisma imkani taniyarak, hizmet kalitesi
alanindaki  bilgiyi zenginlestirmesi ve gelistirmesi
beklenmektedir. Bu gercevede, meta analiz yontemi,
mevcut bilgilerin sentezlenmesi ve daha genis bir
perspektif kazandirilmasi agisindan o6nemli bir arag
olabilir.

Literatiir Taramasi

Bu galismanin ana odak noktasi, hizmet telafisi ve
davranissal niyet arasindaki baglanti oldugu igin, bu iki ¢ok
boyutlu kavramin anlasilmasi amaciyla asagida her birinin
tanimi ve dlgtimlerine yonelik bir inceleme sunulmaktadir.

Hizmet Telafisi

Zemke ve Bell (1990), hizmet telafisini, bir hizmet veya
Uriintin beklentilerin altinda kalmasi sonucunda ortaya ¢ikan
hizmet hatasiyla magdur edilmis misterilerin tatmin edilerek
tekrar kazanilmasi sireci olarak tanimlamaktadir (Akt:
Boshoff, 1997: 111). Baska bir tanima gore, hizmet telafisi; bir
hizmet hatasini diizeltmek, misteri memnuniyetini saglamak
ve iliskiyi glclendirmek amaciyla tazminat, ozir, tesvik ve
aciklama gibi eylemleri iceren bir siireci ifade etmektedir
(Kim ve Baker, 2020: 605).

Hizmet telafisinin  temel amaci, memnuniyetsiz
misterileri memnun mdisterilere donustirmektir. Bu,
yalnizca sikayetleri basaril bir sekilde ele almakla sinirh
degildir, ayni zamanda tatmin edici, misteri odakl bir ¢dziim
sunmayi icerir. Sikayetlerini ileten ve tatmin edici bir hizmet
geri kazanimi yasayan midsterilerin, yeniden satin alma
egilimlerinin daha yiksek oldugu ve hizmetten memnun
olmayan ancak sikdyet bildirmeyen misterilere kiyasla
isletmelere karsi daha olumlu bir tutuma sahip olduklar
gozlemlenmistir (Chiou, Chao ve Hsieh, 2021: 153).

Konaklama sektoriindeki hizmet hatalarina 6rnek olarak
misterilerin taleplerinin karsilanmamasi, is arkadaslariyla
iletisimsizlik, tahmin hatalari ve negatif agizdan agiza iletisim
gibi  durumlar  verilebilir.  Bu  hatalar, mdsteri
memnuniyetsizligine, gelir kaybina ve ¢alisanlarin moral ve
performansinin diismesine neden olabilir ve hatalarin
diizeltilmemesi durumunda sirketin itibarini etkileyebilir. Ote
yandan, galisanin karsilagilan hatayr misteri memnuniyetini
saglayacak sekilde hizli ve etkili bir sekilde ¢dzmesi
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durumunda bu, tatmin edici bir misteri hizmeti olarak kabul
edilir (Yadav ve Dhar, 2021: 485). Yapilan bir arastirmaya
gore, misterilerin dnemli bir sikayeti oldugunda, %91'inin
sizden tekrar satin almadigi; ancak bu hatanin hizl bir sekilde
¢oziilmesi durumunda, %82'sinin tekrar satin alma
faaliyetinde bulundugu goérilmustir (Kotler vd., 2017: 65).
Wirtz ve Matilla'nin (2004) ¢alismasina gore, gecikmis bir
telafi ile sunulmasi tek basina ¢ok etkili olmazken, hizli bir
sekilde problemin ¢6zimi ile birlestiginde oldukga etkili
oldugu gorilmistir. Hizl ¢6zim ve olumlu iletisim, musteri
memnuniyetini  artirabilir, olumsuz etkilerin minimize
edilmesine yardimci  olabilir ve misteri sadakatini
glglendirebilir.

Bu nedenle, ¢alisanlarin hatalar etkili bir sekilde yonetme
becerisi, konaklama sektoriinde misteri deneyimini olumlu
bir sekilde etkileyebilir. isletmelerin dikkat etmesi gereken
onemli  hususlardan  biri, ortaya ¢kan hatalarin
memnuniyetsiz misterilere donlismemesi igin ¢aba sarf
etmektir. Buna ek olarak hizmette yasanan basarisizlik ya da
hatanin sonucunda misteri memnuniyetsizligi ve olumsuz
s0zlu iletisim gibi sonuglar ortaya ¢ikabilmektedir (Kog vd.,
2017: 390). Bu baglamda, isletmeler misteri tatminsizligini
memnuniyete donlstirmek amaciyla gesitli  stratejiler
uygulamalidir. Zira memnuniyetsiz misteriler, isletmeye
karsi olumsuz davranigsal niyetler igerisinde oldugu igin
isletmenin imajina zarar verebilir. Bu nedenle, hizmet telafi
stratejilerini benimseyen isletmeler, rakiplerine goére daha
onde olma avantajini elde edebilirler.

Davranissal Niyet

Davranissal niyet genellikle bir bireyin veya tiketicinin
belirli bir eylemi gerceklestirme konusundaki istegi veya
niyetini ifade eden bir kavramdir. isletme ve pazarlama
baglaminda, misterilerin davranigsal niyetleri genellikle satin
alma, tekrar alim, marka sadakati gibi eylemlerle ilgilidir.
Davranigsal niyet kavrami, zellikle sosyal psikolog Martin
Fishbein ve Icek Ajzen tarafindan ortaya konan "Planli
Davranis Teorisi" (Theory of Planned Behavior) ¢cergevesinde
onemli bir rol oynamaktadir (Miniard ve Cohen, 1981; Ajzen
ve Cote, 2008). Fishbein tarafindan ilk olarak gelistirilen ve
Ajzen tarafindan genisletilen bu teori, bireylerin belirli bir
davranigi gergeklestirme niyetlerini anlamak ve agiklamak
amacini tasir (Mercan, 2015: 2). Davranigsal niyet, irlinin
satin alinmasindan tiiketilmesine kadar olan sireg
sonrasinda ortaya ¢ikan eylem planlarini olusturmaktadir
(Glven ve Sarnsik , 2014: 29). Tuketicinin boyle bir eylemde
bulunma olasilig), gliclii bir olumlu niyetin varhigiyla iliskilidir.
Ornegin, bir miisteri bir isletmeyi 6viiyorsa, onu diger
isletmelere tercih ediyorsa ve satis hacmini arttiriyorsa,
misteri bu davranigsal niyet isaretlerini sunarak isletmeye
davranigsal olarak sadik kaliyor demektir. Bu tutum,
tlketicilerin bir hizmeti veya Urlinl tekrar satin alma veya
baskalarina tavsiye etme niyetiyle glcli bir sekilde iligkilidir
(Atasoy ve Eren, 2023: 7). Dolayisiyla bu siireg insanlarin
neden tutum nesnesine karsi olumlu veya olumsuz tutumlara
sahip olduklarini agiklamaya yardimci olabilir (Ajzen ve
Fishbein, 2000). Tutumlar genellikle niyet ve davranislarin
belirleyicileri olarak kabul edilmistir. Bu anlayis, bireylerin
olumlu bir tutuma sahip olmalarinin, bu tutumun bir niyeti
dogurmasina ve ardindan da bu niyetin belirli bir davranig
tetiklemesine yol actigl fikrine dayanmaktadir. Ancak,
arastirmalarda ortaya ¢ikan bazi bulgular, tutumun her
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zaman bir niyetle baglantii olmadigini gdstermektedir
(Fishbein ve Ajzen, 1972: 515). Bireyler, olumlu bir tutum
tasiyor olmalarina ragmen, bu tutumlarini bir niyet veya
belirli bir davranisa doénistirmeyebilirler. Bazi durumlarda,
dis faktorler, zaman, maliyet veya diger engeller, bireyin
tutumunu niyete donistirme sidrecini  etkileyebilir
(Warshaw ve Davis, 1985: 215). Bu nedenle, tutumlarin niyet
ve davranislarla dogrudan baglantih olmadig durumlar da
gbz oninde bulundurularak, bu iliskilerin karmasikligini
anlamak 6nemlidir.

Hizmet Telafisi ve Davranissal Niyetler Arasindaki iliski

Hizmet telafisi, misterilere sunulan hizmette ortaya ¢ikan
hatalar dizeltme amaci taslyan bir stratejidir. Bu siireg,
misteri memnuniyetini artirmayi, olumsuz deneyimleri telafi
etmeyi ve musteri sadakatini gliclendirmeyi hedefler. Hizmet
telafisi, misterilerin  olumsuz bir deneyim yasamasi
durumunda, bu deneyimi olumlu bir sekilde ¢ozerek
misterilerin duygusal tepkilerini yénetmeyi amaglar. Bu
baglamda, hizmet telafisi ile davranigsal niyetler arasinda
glglh bir iliski bulunmaktadir. Musterilere etkili bir sekilde
telafi sunmak, onlarin memnuniyetini artirir ve olumlu bir
deneyim yasamis misterilerin isletmeye karsi olumlu
davranigsal niyetler gelistirmesine katki saglar. Park ve Park'in
(2016) galismasina gore, hizmet telafisinin davranigsal niyet
Uzerinde olumlu bir etkisi bulunmaktadir. Baska bir
calismada, musterilerin  telafi  stratejisinden tatmin
olmalarinin saglanmasi gerektigi vurgulanmistir. Clnku
memnuniyetin davranigsal niyeti etkileme konusunda gigl
bir faktor oldugu sonucuna varilmistir (Othman, Zahari ve
Radzi, 2013: 120). Hizmet telafisinden memnun kalan
misteriler, hizmet hatasi yasamamis mdsterilere kiyasla
daha olumlu degerlendirmelerde bulunmaktadir. Ozellikle
etkili hizmet telafisi deneyimini yasayan miisterilerin %70'ten
fazlasi, bu deneyimden dolayr isletmelerle iligkilerini
surdirdiklerini ifade etmektedir (Hart vd., 1990, Akt: Park
ve Park, 2016: 235). Spreng vd., (1995:18)'in galismasinda,
hizmet sorunlari yasayan kisilerin hizmet telafisi sonrasinda
olusan memnuniyetinin, hi¢ hizmet hatasi ile karsilagsmayan
misteriye oranla daha yiksek oldugu gorilmektedir. Ali vd.
(2021: 16) tarafindan yapilan arastirmada, hizmet telafisinin
misteri davranislari Gzerinde olumlu bir etkisi oldugu
bulunmustur. Ayrica, calismada hizmet telafi tatmininin
onemli olmasina ragmen, misteri baghhginin telafi
tatmininden daha kritik oldugu gorilmastir.  Cevrimigi
yorumlar {zerinden gelen sikayetlerin isletmelerin itibar
yOnetimi  stratejileri  kapsaminda telafi edilmesinin
davranigsal niyetlerini etkiledigi gozlemlenmistir. Clnku
yapilan ¢alismada, tlketicilerin uygun yorumlari okuyup
okumamalarina bakilmaksizin, bir restoranin kurumsal
itibarinin iyi oldugunu algiladiklarinda, bu restorana karsi
daha olumlu davranissal niyetler gelistirdikleri ortaya
ctkmistir (Chang ve Cheng, 2021: 453). Arastirmalar, hizmet
telafisin davranigsal niyetler Uzerinde o6nemli etkisinin
oldugunu gostermektedir. Bu durumun temel nedeni, hizmet
hatasi tzerinde daha yiiksek kontrol diizeyinin, misterilerin
aktif bir sekilde hata diizeltme siirecine katilma ve rol alma
niyetlerini artirmasidir. C6zim basaril oldugunda, musteriler
hizmet iyilestirme siirecinde birlikte olusturduklari degerden
memnun kalacaklar ve ortak ¢abaya daha fazla deger
atfettikce memnuniyetleri ve davranissal niyetleri de
artacaktir (Jin, vd., 2020: 71).
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Yontem

Bu arastirmada elde edilen veriler, Comprehensive Meta-
Analysis Software v4 (Borenstein vd., 2022) kullanilarak
analiz edilmistir. Literatir taramasinin ardindan, ¢alisma igin
gereken veriler dncelikle bir Excel dosyasina aktarilmis ve bu
dosya icinde tablolar olusturulmustur. Daha sonra elde
edilen veriler, CMA programinda detayli bir analize tabi
tutulmustur.

Meta-analiz, bir dizi ¢alismadan elde edilen sonuglarin
istatistiksel sentezini ifade eder. Bu analizde kullanilan
istatistiksel prosedirler her tlrli veri tipine uygulanabilirken,
sentez ancak ¢alismalarin sistematik bir sekilde toplanmasi
durumunda anlamli olacaktir. Bu baglamda, sistematik bir
inceleme, vyani ¢ok sayida kaynaktan gelen verilerin
sistematik olarak toplanmasi, degerlendirilmesi ve daha
sonra sentezlenmesi sirecini igerir. Bu siireg, elde edilen
verilerin diizenlenmesini, kalite kontroliini ve analizini igerir,
boylece meta-analizin glvenilir ve kapsamli bir sonug ortaya
koymasi saglanir (Borenstein vd., 2009).

Verilerin Elde Edilmesi

Arastirma sorularinin yanitlanabilmesi igin gerekli veriler,
Web of Science (WoS) veri tabanindan temin edilmistir. WoS,
bibliyometrik veri tabani olarak bilinir ve akademik yayinlarin
analizi ile arastirmalarda sikga tercih edilen bir kaynaktir
(Haustein ve Lariviere, 2015, s.1; Karasdzen, Bayram ve Umut
Zan, 2011, s.239; Akt: Tankus vd. 2023: 2246). Bu nedenle
arastirmada, bilimsel  ¢alismalarin  kiiresel  etkisini
degerlendirmek ve akademik literatlirdeki gelismeleri

izlemek amaciyla WoS veri tabani tercih edilmistir. WoS veri
tabaninda "hizmet telafisi ve davranissal niyet” baslgi altinda
yapilan sorgulamada, konu arama kategorisinde toplam 120
makalenin  bulundugu tespit edilmistir. Arastirmada
kullanilan veriler, 8 Ocak 2024 tarihinde ilgili aga erisilerek
elde edilmistir. Bu arama kapsamina yonetim, isletme ve
turizm calismalari  gibi ¢esitli arastirma alanlarinda
yayinlanmis makaleler de dahil edilmistir. Makale incelemesi
sonucunda arastirmaya iliskin korelasyon katsayilarinin
degerlendirildigi ve ¢alisma sayisinin 20 ile sinirlh oldugu
sonucu ortaya cikmaktadir. Orneklem sayisini artirmak
amaclyla 125 yeni makale, Google Akademik Uzerinden
eklenmis ve yapilan incelemeler sonucunda, korelasyon
katsayisi bulunan 11 makale daha analize dahil edilmistir. Bu
eklenen makalelerle birlikte toplamda 31 makale,
arastirmanin kapsamina alinmistir. Bu eklenen makalelerle
birlikte toplamda 31 adet makale, arastirmanin kapsamina
alinmistir. Bu genisletme, analiz sonuglarinin daha giivenilir
ve genelgecer olmasina katki saglamayl amaglamaktadir.
Daha sonra arastirmada kullanilacak makaleler Excel
dosyasina  aktarilarak Google Akademik araciligyla
incelenmeye baslanmistir. Bazi makalelere ulasilamamis ve
bu nedenle arastirma disinda kalmistir. Elde edilen
makalelerde, Fisher's Zr degerlerini bulmak amaciyla
Practical Meta-Analysis Effect Size Calculator kullanilmistir.
Bu yontem, bir korelasyon katsayisini Fisher Zr'ye donlstirir
ve varyansi, standart hatayi ve ilgili %95 gliven araliklarini
hesaplar (Wilson, 2023). Arastirmaya dahil edilmeyen
calismalarda Fisher Zr degerini bulabilmek igin istenen veriler
yer almadigi i¢in analiz disinda kalmistir.
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Resim 1. Meta-Analiz PRISMA Akis Semasi
Figure 1. : Literature Search Flow Diagram
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Funnel Plot of Standard Error by Fisher's Z
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Resim 2. Meta Analiz Huni Grafigi
Figure 2. Funnel Plot Of The Meta-Analysis

Cizelge.1 : Egger Testi Yayin Yanhlig
Table.1: Egger tests Publication Bias

Yanhlik Testi Egger Testi

Kesme Noktasi 4,33490

Giiven Araligi -4,39887 13,06867
t degeri 1,01512

p degeri (1 kuyruklu) 0,15922

p degeri (2 kuyruklu) 0,31844

Analizler ve Bulgular

CGalismanin bu bolimiinde, meta analizine iliskin yayin
yanhhk analizi, heterojenlik testi ve meta analiz orman
grafigi testlerine iliskin sonuglara yer verilmistir.

Yayin Yanhlik Analizi

Yayin yanlhginin temel sorunu, tamamlanan tim
calismalarin yayinlanmamasi ve segim sirecinin rastgele
olmamasidir. Meta-analize dahil edilen arastirmalarin
seciminde olasi yanliliklarin varligi, bu potansiyel yanhliklarin
kiimulatif sonuglara olan etkisinin arastirildigina dair bir
aciklama yapilmalidir. Bu baglamda, Egger testi ve Funnel
Plot grafigi, meta-analizdeki arastirmalarin olasi yanliliklarini
tespit etmek ve degerlendirmek amaciyla kullanilan
araclardir (Asik ve Ozen, 2019: 238). Egger testi, yayin yanlihig
veya diger olasi sistemik hatalari degerlendirmek igin
kullanilan bir istatistiksel testtir. Bu teste siklikla 'Egger testi'
adi verilir ve huni grafigi asimetrisi testi olarak yaygin sekilde
kullanilir (Sterne ve Egger, 2005: 101). Bu test, yayinlanmis
¢alismalarin etkisinin blyukligi ile standart hata arasindaki
iliskiyi degerlendirerek olasi yayin yanlligini belirlemeye
cahsir. Funnel Plot grafigi ise yayin yanliligini gérsel olarak
degerlendirmek icin kullanilir. Bu grafik, kiiglik ve blyik
orneklem biyukliklerine sahip ¢alismalarin etkilerini
gosteren bir dagilim grafigidir. Grafik Uzerinde simetrik bir
sekilde yerlesmis calismalar, yayin yanhhg olasiligini
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azaltabilir. Huni grafikleri, bireysel galismalardan tahmin
edilen tedavi etkilerinin, bir ¢alisma boyutu ol¢lisiine gére
basit dagihm grafikleridir. Huni grafigi incelemedeki
calismalarin 6rneklem biiyiklGgu arttikga altta yatan tedavi
etkisinin tahminindeki kesinligin de artmasi gercegine
dayanmaktadir. Bu nedenle, ¢alisma boyutunun 6lgiisu dikey
eksende ¢izildiginde, kiglk calismalardan elde edilen
sonuglar grafigin alt kisminda genis bir alana dagilacak ve
daha biyik c¢alismalar arasindaki dagilim daralacaktir
(Sterne, Becker ve Egger, 2005: 76).

Yayin yanliligi olmayan durumda, ¢alismalarin birlesik
etki blyUkligiine gore simetrik bir dagihm sergilemesi
beklenir. Diger bir deyisle, olumlu ve olumsuz etkileri olan
¢alismalarin ortalamalari birbirine yakin olacaktir. Ancak,
yayin yanhhgi varsa, grafigin alt kisminda ortalamanin bir
tarafinda digerine gore daha yiksek bir ¢alisma yogunlugu
beklenir. Bu durum, genellikle olumlu sonuglara sahip olan
kigiik calismalarin daha yiiksek bir yayin olasiligina sahip
olmalarindan kaynaklanabilir. Bu durumda, bu kiglk
¢alismalarin ortalamadan daha biyik etkilere sahip olma
olasihgl daha yiksektir, bu da istatistiksel anlamhlik
kriterini daha sik karsilamalarina yol agar.

Egger, standartlastinimis etkiyi (etki buyUklGglnin
standart hataya boliinmesiyle) tahmin etmek igin hassasiyeti
(standart hatanin tersi) kullanarak ayni  6nyargiy
degerlendirdigimizi 6ne sdrlyor. Bu denklemde, tedavi
etkisinin boyutu regresyon gizgisinin egimi (B1) tarafindan
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yakalanirken yanllik da kesme noktasi (BO) tarafindan
yakalanir. Bu yaklasim, sira korelasyonu yaklasimina gore bir
takim avantajlar sunabilir. Bazi durumlarda bu daha giiglt bir
test olabilir. Ek olarak, bu yaklasim birden fazla 6ngoriici
degiskeni kapsayacak sekilde genisletilebilir; bu, 6rneklem
buyUklGgu de dahil olmak Uzere gesitli faktorlerin tedavi
etkisi Uzerindeki etkisini ayni anda degerlendirebilecegimiz
anlamina gelir. Bu durumda kesme noktasi (BO) 4,33490 %95
glven araligi (-4,39887, 13,06867), t=1,01512, df=29'dur. 1
kuyruklu p degeri (6nerilen) 0,15922, 2 kuyruklu p degeri ise
0,31844'tlir. Analiz sonucuna gore p > 0,05 oldugundan, bu
¢alismada arastirma yanliligi olmadigi gézlemlenmektedir.

Hetorejenlik Testi

Analiz, toplamda 31 calismayi icermekte olup, etki
buyUklGgu indeksi olarak korelasyon kullanilmistir. Bu
analizde rastgele etkiler modeli tercih edilmistir. Bu model,
calismalardaki heterojenligi dikkate alarak, her bir galismanin
kendi igindeki farkiik ve varyansi ele alarak sonuglari
degerlendirmeyi amaglar. Analizde yer alan 31 ¢alismanin,
potansiyel calismalar evreninden rastgele bir 6rneklem
oldugu varsayilarak, elde edilen bulgularin genellenmesi
amaglanmaktadir. Bu varsayim, analizde yer alan ¢alismalarin
evreni temsil ettigi ve bu orneklemin evren genelindeki
egilimleri yansittigi diisiincesine dayanir (Borenstein, 2019;
Borenstein vd., 2010; Borenstein vd., 2021; Hedges & Vevea,
1998; Higgins & Thomas, 2019).

Analiz sonuglarina gore, ortalama etki buylklugi 0,396
olarak hesaplanmis olup %95 giliven araligi 0,261 ila 0,515
arasindadir. Bu bulgular, karsilastirilabilir - ¢alismalarin
evrenindeki ortalama etki bliytkliginiin bu giiven araliginin
herhangi bir yerinde olabilecegini géstermektedir. Z degeri,
ortalama etki biyUklGgunin sifir oldugunailiskin bos hipotezi
test eder. Elde edilen Z degeri 5,430 ve p degeri < 0,001'dir.
Bu sonuglar, analizdeki verilerle  karsilastirilabilir
popiilasyonun evreninde ortalama etki blyukliginin tam
olarak sifir olmadigina dair gliglii bir kanit sunmaktadir. Bu
nedenle, istatistiksel olarak anlamli bir sekilde, incelenen etki
buyUklGguniun sifirdan farkh oldugu gorilmektedir. Q degeri
30 serbestlik derecesi ve p < 0,001 ile 2438,299 olarak
bulunmustur. Elde edilen diisiik p degeri, analizdeki verilerin,
¢alismalar arasinda anlamli bir heterojenligin oldugu fikrini
desteklemektedir. Bu sonug, incelenen galismalar arasindaki
etki buyukliklerinin farkh olabilecegi ve bu farkhligin
istatistiksel olarak anlamli oldugu yoniinde gl¢li bir kanit
sunmaktadir. Bu nedenle, 0,100 alfa seviyesinde, gercek etki
buyUkliklerinin esit olmadigl sonucuna varabiliriz. 1-kare
istatistigi %99'dur ve bu bize gozlemlenen etkilerdeki
varyansin yaklasik %99'unun érnekleme hatasindan ziyade
gercek etkilerdeki varyansi yansittigini soyler. Gergek etki
buyUkllklerinin  varyansi  olan Tau-kare, Fisher's Z
birimlerinde 0,181'dir. Gergek etki biliyikliklerinin standart
sapmasl olan Tau, Fisher's Z birimlerinde 0,425'tir. Gergek

Cizelge.2: Heterojenlik Tablosu
Table.2: Heterogeneity summary

etkilerin normal sekilde dagildigini varsayarsak (Fisher'in Z
birimlerinde), tahmin araligi -0,435 ile 0,862 arasinda olabilir.
Bu, karsilastirilabilir tim popdlasyonlarin %95'indeki gercek
etki buylkluginin bu araliga disebilecegi anlamina gelir.
Yani, elde edilen tahmin aralig), incelenen etki blyukliginin
istatistiksel belirsizlik dahilinde cesitli degerlere sahip
olabilecegini gosterir. Bu tahmin araligl, gercek etki
buyUklGginin bu araligin iginde olma olasiligini ifade
etmektedir (Borenstein, 2019, 2020; Borenstein vd., 2021;
Borenstein vd., 2017; DerSimonian & Laird, 1986, 2015;
Higgins, 2008; Higgins & Thompson, 2002; Higgins vd., 2003;
Higgins & Thomas, 2019; IntHout vd., 2016).

Meta Analiz Orman Grafigi

Meta analiz orman grafigi, bir meta analiz ¢alismasinin
sonuglarini gorsel olarak temsil etmek igin kullanilan etkili bir
aragtir. Orman grafigi, farkli galismalarin sonuglarini bir araya
getirerek genel bir degerlendirme yapilmasina olanak tanir
(Sedgwick, 2015:1). Sekil 3'te yer alan varsayimsal 31
¢alismanin meta-analizine ait Ornek bir orman grafigi
verilmistir. Orman grafigine bakildiginda degiskenler
arasindaki iliskinin belirlenebilmesi igin korelasyon verilerinin
tercih edildigi gorilmektedir. Analiz sonuglarina gore,
ortalama etki biiyuklGgi 0,396 olarak hesaplanmis olup %95
glven aralg 0,261 ila 0,515 arasindadir. Cohen, Manion ve
Morrison’a (2007:521) gére Onerilen yaygin korelasyona
dayanan etki  blyukligd  degerleri su  sekilde
yorumlanmaktadir:

<0+ /-0.1 etki degeri biyuklugu ¢ok zayif
<0+ /-0.3 etki degeri blyuklugu zayif
<0+ /-0.5 etki degeri biyuklugu orta
<0+ /-0.8 etki degeri blyuklugu yiksek
> +/- 0.8 etki degeri bluyUklugu ¢ok yliksek

Analiz sonuglarina goére, incelenen degiskenler arasindaki
iliskiyi degerlendirmek amaciyla yapilan galismalardan elde
edilen ortalama etki biyUklGgu 0,396 olarak hesaplanmistir.
Bu deger, orta dizeyde pozitif bir iliskinin varhgini
gostermektedir. Orman grafiginde, her bir ¢alismayi temsil
eden dikdortgenlerin vyerlestirildigi etki ¢izgisi dikkate
alindiginda, dikkat ¢ceken énemli gézlemler bulunmaktadir.
Bireysel galismalarin korelasyon degerlerini gosteren etki
gizgisi incelendiginde, 4 galismanin gizginin solunda kaldigi ve
bir calismanin sifir gizgisini kestigi gozlenmektedir. Bu durum,
bu c¢alismalarin negatif bir etki blylkligiine sahip
olabilecegini veya pozitif etki blyukligiinin diisik oldugunu
disiindirebilir. Ote yandan, 6 c¢alismanin korelasyon
degerleri etki ¢izgisinin ortasinda kaldigi ve geri kalan diger
calismalarin  yiksek diizeyde oldugu sonucunu ortaya
koymaktadir. Bu durum, bu alt kiimenin orta diizeyde pozitif
bir iliskiye isaret ettigini ve geri kalan ¢alismalarin daha giicl
bir iliski gosterdigini distindurebilir.

Model %95 Gliven Araligi Calismalar Arasinda Heterojenlik istatistigi

N Nokta Tahmini  AltSinir  UstSinir  Tau Tau? Qdegeri df P 12
Sabit 31 0,372 0,358 0,386 2438,299 30 0,000 98,770
Rastgele 31 0,396 0,261 0,515 0,425 0,181
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Meta Analysis
Studx name Statistics for each stud Correlation and 95% CI
Lower Upper Relative

Correlation limit limit Z-Value p-Value weight
Ali, MA vd., 2021 0590 0515 0655 12360 0,000 - 323
Carrillovd., 2019 0789 0731 0836 15132 0,000 L ] 320
Diaz vd., 2017 0630 0561 0690 13529 0,000 E ) 323
Yang and Ha 2023 0,020 -0,174 0,135 -0252 0,801 317
Ding, MC; Lii, YS 2016 0575 0499 0642 11959 0,000 HE- 323
Gohary vd., 2016 0517 0470 0561 18,088 0,000 = 327
Heoand Youn, 2014 0675 0622 0722 17480 0,000 1 324
Huang, MH 2011 0710 0,643 0766 14,025 0,000 E 3 3,21
Huang, WH 2010 0590 0515 0655 12360 0,000 - 323
Kim, Kim and Kim, 2009 0630 0574 0680 16569 0,000 E 3 325
Kuo, Wu, 2012 0676 0,603 0738 12992 0,000 = 321
Kussusantivd., 2019 0670 0,606 0725 14789 0,000 = 323
Kwon, S; Jang, S 2012 0,040 -0,084 0,163 0632 0527 —— 321
La, S; Choi,B 2019 0576 0514 0631 14669 0,000 L 325
Lii, YS; Lee, M 2012 0609 0538 0673 12926 0,000 E 3 323
Mattila and Netemeyer 2002 0,160 0,127 0,193 9,313 0,000 | | 328
Ok vd., 2005 0580 0504 0647 12,096 0,000 HE- 323
Olorunniwo vd., 2006 0520 0437 0594 10522 0,000 - 323
Petzer vd., 2017 0720 0,664 0768 16559 0,000 = 323
Quy, 2014 0294 0,186 0395 5195 0,000 —- 322
Sidhu, SK; Ong, FS; Balaji,MS 2023 0647 0569 0713 12,175 0,000 - 321
Siu vd., 2013 0570 0469 0656 9,157 0,000 +Hi- 320
Su, Hsu, 2013 0530 0448 0603 10774 0,000 - 323
Thompson vd., 2001 -0,870 -0,897 -0,836 -21,077 0,000 || 321
Wang vd., 2014 0230 0,145 0311 5232 0,000 - 325
Wen vd., 2013 0210 0,150 0268 6,736 0,000 L 3 327
Caiand Qu, 2018 0,490 -0562 -0410 -10512 0,000 - 324
Doaeivd., 2012 0,689 -0780 -0570 -8336 0,000 - 3,11
Luongvd., 2021 0569 0507 0625 14445 0,000 HE 325
Maxham Ill, 2001 0128 0,031 0223 2574 0010 - 324
Molinervd., 2015 -0,054 -0,160 0,053 -0988 0323 323
Pooled 0396 0261 0515 5430 0,000 >
Prediction Interval 0396 -0,435 0,862 I t |
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Resim 3. Meta Analiz Orman Grafigi
Figure 3. Meta-Analysis Forest Plot Graph

Orman grafigi izerinde yer alan gliven araligi alt ve Ust
limit degerleri ile p degerlerinin analizi, bazi bulgulara
isaret etmektedir. Grafigin sol tarafinda konumlanan
calismalara odaklanildiginda, gliven arahg alt ve Ust limit
degerleri arasinda negatif ve pozitif degerlerin yer aldig
gbzlemlenmektedir. Bu durum, bu calismalardan elde
edilen verilerin istatistiksel olarak anlamli olmadigini
dislindirebilir. Glven arahg alt limiti negatif bir degeri
iceriyorsa, bu, etki blyukligiinin bu ¢alismada negatif bir
yonde olabilecegini ve bu iliskinin anlaml olmadigini
distindirebilir. Ayni sekilde, gliven araligi Gst limiti pozitif
bir degeri igeriyorsa, bu durum da pozitif etki biiylkligiine
isaret edebilir ancak bu degerin anlamliligi belirsiz olabilir.
P degerlerinin incelenmesi de benzer bir sonuca isaret
etmektedir. Bu gbzlemler, orman grafigi Gizerindeki her bir
galismanin  katkisinin  dikkatle  degerlendirilmesi
gerektigini ve belirli ¢alismalarin genel etki biyukligline
olan katkisinin sinirli veya anlamsiz olabilecegini
vurgulamaktadir. Bu tiir analizler, meta analiz sonuglarinin
yorumlanmasinda 6nemli bir rol oynamakta ve daha
saglam sonuglara ulasilmasina yardimci olmaktadir.

Sonug olarak, orman grafigi, calismalar arasindaki
farkliliklari  gorsellestirerek, genel etki buyukligline
katkida  bulunan  her bir ¢alismanin  dnemini
vurgulamaktadir. Bu gbzlemler, analiz sonuglarinin daha
ayrintili bir sekilde anlagilmasina yardimci olabilir.

Sonug ve Oneriler

Bu c¢alismada sunulan meta-analiz, hizmet telafisi
¢abalarinin davranissal niyetlere etkilerini sistematik bir
sekilde incelemeyi amaglamaktadir. Elde edilen sonuglara
gore, hizmet telafisi ile davranigsal niyetler arasinda pozitif
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ve anlamli bir iliski tespit edilmistir. Bu sonug, hizmet
telafisinin, tiketicilerin gelecekteki davranislar {zerinde
olumlu bir etkisi oldugunu gostermektedir. Musterilere
sunulan hizmetteki eksikliklerin telafi edilmesinin, musteri
sadakati ve olumlu davranigsal niyetlerin artmasina katki
sagladigl gozlemlenmistir. Analiz sonuglarina gore,
incelenen degiskenler arasindaki iliskiyi degerlendirmek
amaciyla yapilan galismalardan elde edilen ortalama etki
blyukligi 0,396 olarak hesaplanmistir. Bu deger, orta
dizeyde pozitif bir iliskinin varhgini gostermektedir.
Vaerenbergh vd., (2018)’ de yapmis olduklari meta analiz
calismasina goére calismaya gore musterilerin hizmet
telafisinin  dagitimsal adalet (0,28), hizmet geri
kazanimindan memnuniyet (0,20), genel memnuniyet
(0,20), yeniden satin alma niyeti (0,22) ve agizdan agiza
iletisim niyeti (0,22) ile pozitif ve anlamli bir sekilde iliskili
oldugunu gostermektedir. De Matos ve digerleri (2007:
69-71) tarafindan gergeklestirilen meta-analiz ¢alismasi,
hizmet telafisinin yeniden satin alma niyetleri lizerinde
etkili olmadigina dair bir bulguya ulasmistir. Ancak, ayni
¢alisma hizmet kategorisinin, hem memnuniyet hem de
yeniden satin alma niyetleri Gizerinde etkili olan énemli bir
moderatdr oldugunu gostermektedir. Bu farkh bulgular,
misterilerin yliksek diizeyde hizmet telafisi gdsteren bir
isletme hakkinda olumlu degerlendirmelerde
bulunabilecekleri, ancak bu olumlu alginin yeniden satin
alma egilimine donismedigi anlamina gelmektedir. Bir
isletme, misteri memnuniyetini artirmak icin etkili bir
sekilde hizmet telafisi saglayabilir ve misterilerin olumlu
dislincelere sahip olmalarini saglayabilir. Ancak, bu
olumlu alginin  musterileri  tekrar satin  almaya
yonlendirmekte yetersiz oldugu goriilmektedir. Bu durum,
miisterilerin sadece memnuniyetle degil, ayni zamanda
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baska faktoérlerle de etkilesime girebileceklerini ve satin
alma kararlarini etkileyen bir¢ok degiskenin oldugunu
gbstermektedir. Valentini vd., (2020) meta analiz
¢alismasinda hizmet hatasi sonucu duygusal tepkilerin
blyukligli ve c¢esitliligi ile hizmet hatasinin telafisi
sonrasinda ortaya ¢ikan duygusal deneyimler arasinda
onemli farkliliklar sergiledigi sonucuna ulasmistir. Bu
sonuglar, isletmelerin sadece miisteri memnuniyetini
saglamakla kalmayip ayni zamanda musteri sadakatini ve
tekrar satin alma egilimini giglendirmek igin farkli
stratejiler gelistirmeleri gerektigini vurgulamaktadir.
isletmeler, misterilerin satin alma kararlarini etkileyen
faktorleri daha kapsamli bir sekilde anlamak igin sektorel
farkliliklari ve misteri davranisini dikkate almaldir.

Sonug olarak, bu meta-analiz ¢alismasi, incelenen etki
blyukliginin anlamli ve istatistiksel olarak glvenilir
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu bulgular, isletmelerin
misteri odakl stratejilerini gelistirme ve slrdirme
konusunda rehberlik edebilir, gelecekteki arastirmalara
1stk tutabilir. Hizmet sektoriindeki uygulamacilara, misteri
memnuniyetini artirmak ve sadakati gig¢lendirmek
amaclyla hizmet telafisi stratejilerini etkili bir sekilde
uygulamalari konusunda &nemli o&neriler sunulabilir.
Calismanin bulgulari ve analiz sonuglarina dayanarak,
gelecekteki arastirmalarda hizmet telafisinin davranigsal
niyetlere olan etkisini daha genis bir perspektifle
incelenebilir. Calismalar incelenen korelasyon degerleri
disinda, moderatdr arastirmalari kapsama dahil ederek
kapsam genisletilebilir.

Extended Abstract

In the current business environment, the service sector is
essential for achieving and maintaining customer
satisfaction. However, errors in this sector can pose
significant challenges for businesses. It is crucial to handle
and compensate for these errors effectively to maintain
positive customer relationships and ensure business success.
To address service issues, businesses often implement a 'win-
back' programmer, which aims to quickly and effectively
compensate for customer service failures. Studies have
shown that rapid response and recovery play a critical role in
gaining customer trust and minimizing negative experiences.
Service recovery has a positive effect on customers' future
behavioral intentions, influencing their attitudes and
behaviors. Therefore, improving service quality is crucial for
enhancing customer satisfaction, loyalty, and repeat
purchase behavior. Involving customers in the resolution
process of their complaints can contribute to a positive
experience, increase satisfaction, and foster loyalty.
Researchers can develop a model and identify important
variables in the field of service recovery by understanding its
significance. Meta-analysis can provide a comprehensive
understanding of service recovery by synthesizing literature
and identifying variables of study. This meta-analysis aims to
investigate the impact of recovery strategies in the service
sector, specifically on behavioral intentions. The objective is
to assist businesses in identifying effective recovery
strategies and gaining a competitive advantage.

The study used Comprehensive Meta-Analysis
Software v4 to analyses the data. Before conducting the
analysis, a literature review was conducted, and the
necessary data for the study were transferred to an Excel
file. The data were then subjected to a detailed analysis
using the CMA program. Meta-analysis is a statistical
method that synthesizes the results from multiple studies.
In order for the synthesis to be meaningful, the studies
need to be collected systematically. This involves a
systematic review process, which includes collecting,
evaluating, and synthesizing data from various sources.
The data obtained are organized, quality controlled, and
analyzed to ensure reliable and comprehensive results.
The data for this study were obtained from the Web of
Science (WoS) database, which is commonly used for
analyzing academic publications and research. The search
in the WoS database resulted in a total of 120 articles
related to the research topic. Additional articles were
obtained from Google Scholar to increase the sample size.
In total, 31 articles were included in the study, covering
various research fields such as management, business,
and tourism. The articles were transferred to an Excel file
for analysis, and Fisher's Zr values were calculated using
the Practical Meta-Analysis Effect Size Calculator. This
method converts correlation coefficients into Fisher's Zr
values and calculates related statistics such as variance,
standard error, and confidence intervals. Articles that did
not contain the necessary data for calculating Fisher's Zr
values were excluded from the analysis. Overall, this study
utilized meta-analysis to synthesize data from various
studies and obtain reliable and comprehensive results.
The data were obtained from the WoS database and
supplemented with articles from Google Scholar. The
analysis was conducted using the CMA software and
included calculating Fisher's Zr values. Articles that did not
contain the necessary data were excluded from the
analysis.

Egger's suggestion is to assess bias by using sensitivity,
which is the inverse of the standard error, to estimate the
standardized effect. The equation involves the slope of
the regression line (B1) as a measure of treatment effect
size and the cut-off point (B0O) as a measure of bias. This
method has several advantages over the rank correlation
approach, including the ability to handle multiple
predictor variables and assess the influence of factors
such as sample size on the treatment effect. In the specific
case mentioned, the analysis indicates that there is no
research bias in the study, as the p-value is greater than
0.05. In the heterogeneity analysis, the average effect size
is calculated to be 0.396 with a 95% confidence interval
ranging from 0.261 to 0.515. This suggests that the
average effect size in comparable studies can fall within
this confidence interval. The Z value, which tests the null
hypothesis that the average effect size is zero, is
computed to be 5,430 with a p-value less than 0.001. This
provides strong evidence that the average effect size is
statistically different from zero in the population.
Furthermore, the Q value, which measures heterogeneity
between studies, is found to be 2438.299 with p < 0.001,
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indicating significant heterogeneity. Therefore, it can be
concluded that the effect sizes vary significantly between
studies. The I-squared statistic reveals that approximately
99% of the variance in observed effects is due to true
effects rather than sampling error. Additionally, the Tau-
squared, which represents the variance of the true effect
sizes, is calculated as 0.181 in Fisher's Z units. The
standard deviation of the true effect sizes, Tau, is 0.425 in
Fisher's Z units. Assuming a normal distribution of true
effects, the estimation range falls between -0.435 and
0.862. This suggests that the true effect size of the
investigated variable can have various values within the
bounds of statistical uncertainty. Hence, the range of
estimates indicates the probability of the true effect size
falling within this interval. In conclusion, Egger's method,
based on sensitivity, is proposed as an alternative to
assess bias. Findings from the analysis suggest no research
bias in the study. Moreover, the heterogeneity analysis
indicates significant differences in effect sizes among the
studied population, supported by strong evidence. The
estimation range of true effect sizes provides insight into
the variability of the investigated variable within statistical
uncertainty.

The purpose of this study was to conduct a meta-
analysis to examine the effects of service recovery on
behavioral intentions. The results showed a positive and
significant relationship between service recovery and
behavioral intentions, suggesting that compensating for
deficiencies in service enhances customer loyalty and
positive behavioral intentions. The average effect size
obtained from the studies analyzed was calculated as
0.396, indicating a moderate positive relationship. The
study also found that service recovery is positively and

significantly associated with distributive justice,
satisfaction with service recovery, overall satisfaction,
repurchase intention, and word-of-mouth intention.
However, another meta-analysis study revealed that
while service recovery may positively affect customer
evaluations, it does not necessarily translate into
repurchase intentions. This suggests that customers
consider various factors when making purchase decisions,
and that satisfaction alone may not be sufficient to drive
repurchase. Furthermore, the study highlighted the
importance of considering emotional reactions and
experiences following service failures and recovery. It
emphasized the need for businesses to develop different
strategies to enhance customer satisfaction, strengthen
loyalty, and encourage repurchase. Sectoral differences
and customer behavior should also be taken into account
to gain a comprehensive understanding of the factors
influencing purchase decisions. The findings of this meta-
analysis can provide valuable guidance for businesses in
developing customer-centric strategies, as well as
informing future research. It highlights the significance of
service recovery in increasing customer satisfaction and
loyalty, and underscores the importance of considering a
broad range of variables in studying behavioral intentions.
Future research could explore the effects of service
recovery from a broader perspective and include
additional moderator studies. Overall, this study
contributes to the understanding of the relationship
between service recovery and behavioral intentions,
providing insights that can help practitioners in the service
sector implement effective strategies to enhance
customer satisfaction, loyalty, and repurchase.
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