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Oz

Bu caligmanin amaci hizmet hatasi ve telafisi siirecinde tiglincii taraf
(diger) miisteriler ile ilgili yapilmis makaleleri yillar, dergi, iilke, analiz
teknigi, ana kiitle tiiri, 6rneklem biiyiikliigii, arastirma tasarimi, kulla-
nilan teoriler, sektor gibi cesitli parametreler ¢er¢evesinde incelemektir.
Sonugclar, konuyla ilgili ¢alismalarin biiyiik bir cogunlugunun son bes
yilda yapildigini, ¢aligmalarin bilyiik bir kisminin nicel arastirmalardan
olustugunu gdstermistir. Bu nicel aragtirmalarin da biiyiik bir kisminin
senaryo temelli deneysel caligmalar oldugunu ve bu senaryolarda da
sektor olarak ¢ogunlukla restoranlarin incelendigi sonucuna ulasilmis-
tir. Ayrica ¢alismalarda en sik kullanilan ana kiitle tiiriiniin 6grenciler,
en sik kullanilan analiz tekniginin ise ANOVA oldugu saptanmistir. Ca-
lisma bulgulari, konuya iliskin durum tespiti yapmakta ve gelecek ¢alis-
malara 151k tutma noktasinda literatiire katki sagladigi diistiniilmektedir.
Anabhtar kelimeler: Ugiincii taraf miisteriler, hizmet hatasi, hizmet te-
lafisi, sistematik literatiir taramasi
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Systematic Literature Review of Studies Reviewing
Third Party (Other) Customers in the Process of
Service Failure and Recovery

Abstract

The aim of this study is to examine the articles regarding third-party
(other) customers in service failure and recovery process in terms of
various parametres. Results indicated that the majority of the articles
on the subject were conducted in the last five years, and most of stu-
dies consisted of quantitative research methods. It has been concluded
that most of these quantitative studies are scenario-based experimental
studies and that restaurants are mostly examined as a sector in these
scenarios. In addition, it was determined that the most frequently used
population type in the studies was students, and the most frequently
used analysis technique was ANOVA. The findings of the study cont-
ributes to the literature by determining the situation on the subject and
shedding light on future studies.

Keywords: Third-party customers, service failure, service recovery,
systematic literatiire review.

Giris

Hizmet hatas1 ve telafisi ¢alismalari, pazarlama literatiiriinde 1990’11
yillarin basindan beri ilgi ¢eken ve calisilan konulardan birisidir. Yapi-
lan ¢alismalarin (Orn, Brown, Cowles ve Tuten, 1996; Miller, Craighead
ve Karwan, 2000; Maxham, 2001; Dong, Evans ve Zou, 2008; Wang,
Wu, Lin ve Wang, 2011; Xu, Liu ve Gursoy, 2018) biiylik ¢cogunlugu
hizmet hatasina ve telafi cabalarina maruz kalan miisterilerin tepkilerine
odaklanmaktadir. Ancak, hizmet hatalar1 ve telafi ¢abalar1 genel olarak
diger miisterilerin de bulundugu ve bu duruma taniklik ettigi bir hizmet
ortaminda gerceklesmektedir (Grove ve Fisk, 1997). Bu yiizden {i¢iin-
cl taraf (diger) miisteriler 6zellikle magazalar, restoranlar, oteller gibi
hizmet ortamlarinda hizmet deneyimlerinin ayrilmaz bir parcasi olarak
yer alirlar (Miao ve Mattila 2013). Diger bir ifade ile miisteriler, hizmet
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sunumlarini aile, arkadaslar veya yabancilar gibi li¢iincii taraf miisterile-
rin bulundugu ayni sosyal tiikketim ortaminda almaktadirlar (Wan, 2013).
Bu hizmet sunumlar1 esnasinda hizmet hatalarinin ortaya ¢ikmasi kagi-
nilmazdir ve diger miisterilerce de gozlemlenmesi muhtemeldir (Shin,
Casidy, Mattila, 2018). Hizmet ortaminda bulunan bu diger miisteriler
de hizmet hatalarindan dogrudan etkilenmeseler bile, duygusal ve dav-
ranigsal olarak tepkiler verebilmektedirler (Mattila, Hanks ve Wang,
2014). Dolayisiyla hizmet karsilasmalarinda gézlemci olan diger miis-
teriler, bagska miisterilerin hizmet deneyim siirecinin pasif ya da aktif
katilimcilar1 olabilmekte ve genellikle davranislar1 araciligiyla bir hiz-
met sunumunu ve sonucunu etkileyerek (Grove, Fisk ve Dorsch, 1998)
hizmet alan miisterilerin deneyimlerini kotiilestirebilmekte ve/veya daha
iyi hale getirebilmektedirler (Abboud, As’ad, Bilstein, Costers, Henkens
ve Verleye, 2020). Diger miisteriler bu etkileme silirecini, uygun veya
uygun olmayan davranis bi¢imleri sergileyerek dogrudan veya hizmet
ortaminin yogun olmasina sebep olma gibi dolayl olarak gerceklestire-
bilmektedir (Kim ve Lee, 2012).

Tim bunlar géz Oniine alindiginda, diger miisteriler konusu hem
hizmet isletmeleri hem de akademik a¢idan iizerinde durulmasi: gereken
bir konu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Nitekim, bu durum uluslararasi alan
yazininda diger miisteriler konusuna olan ilgiyi artirmig ve son yillar-
da hakkinda giderek artan sekilde yeni ¢alismalarin yapilmasina neden
olmustur (Orn; Miao ve Mattila, 2013; Shin vd., 2018; Kim ve Baker,
2020; Sharma, Jain ve Behl, 2020; Hutzinger ve Weitzl, 2021).

Literatiir incelendiginde, hizmet hatas1 ve telafisi kapsaminda diger
miisteriler ile ilgili yapilan aragtirmalarin biiytik bir cogunlugunun belirli
sektorlerde toplanmis, benzer arastirma tasarimi ve analiz yontemlerine
sahip kantitatif ¢aligmalarin olusturdugu goriilmektedir. Bu noktada, ya-
pilan ¢alismalarin tekrar etmemesi ve yeni yapilacak olanlara yon vere-
bilmesi adina daha dnce yapilmis olan ¢aligmalarin derlenmesi ve durum
tespiti yapilmast son derece onemlidir (Kavak ve Kazanci Sunaoglu,
2020). Sistematik literatiir incelemesi yapilarak elde edilen bulgular il-
gili ¢caligma alaninin nasil gelisim gosterdiginin tespit edilmesine, so-
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runlarin veya eksikliklerin ortaya konmasina ve bu baglamda yapilacak
diizeltmelerin ya da getirilecek dnerilerin tartisilmasina olanak tanimak-
tadir (Linnenluecke, Marrone ve Singh, 2020). Diger miisteriler ile ilgili
yapilmis ¢aligmalarin sayisinin her gecen giin artarak devam etmesine
ragmen, ulusal ve uluslararasi literatiirde konuyla ilgili sistematik litera-
tiir taramasu tespit edilememistir. Halbuki, hizmet hatas1 ve telafisi bag-
laminda diger miisteriler konusunun kapsamli ve sistematik bir sekilde
taranmasi ile literatiirde bu konu ile ilgili genel bir bakigin saglanmasi,
trendlerin ortaya ¢ikarilmasi ve yeni ¢alismalara 151k tutmasi 6nem arz
etmektedir.

Buradan hareketle calismanin amaci, hizmet hatasi1 ve telafisi si-
recinde diger misteriler ile ilgili ulusal ve uluslararas: literatiirde ya-
yilanan makalelerin sistematik olarak incelenerek genel bir profilin
ortaya cikarilmasi ve gelecek caligsmalar i¢in dnerilerde bulunulmasidir.
Bu amag¢ dogrultusunda Ulakbim TR Dizin, Web of Science (WOS) ve
Scopus veri tabanlarinda ¢esitli anahtar kelimeler kullanilarak elde edi-
len makaleler sistematik analize tabi tutularak yillar, dergi, iilke, analiz
teknigi, ana kiitle tiirti, 6rneklem biiylkliigii, arastirma tasarimi, kulla-
nilan teoriler, metodolojik yontemler gibi belirli kistaslar ¢er¢evesinde
incelenmistir.

Calismada oncelikle, hizmet hatas1 ve telafisi ile diger miisteriler
konusunun kavramsal gergevesi sunulmus; izleyen kisimlarda calisma
kapsamindaki makaleler analiz edilmis, elde edilen bulgular degerlendi-
rilerek ¢alismanin katkisi, kisitlar1 ve gelecek arastirmalar icin Oneriler
sunulmustur.

Kavramsal Cerceve
Hizmet Hatas1 ve Hizmet Telafisi

Gliniimiiz rekabet ortaminda diger tim sektorlerde oldugu gibi,
hizmet sektorlerinde de isletmeler i¢in siirekli olarak tekrar o igletmeyi
tercih eden; davranigsal ve tutumsal sadakat diizeyi yiliksek miisteriler
hayati 6neme sahiptir. Bu nedenle hizmet isletmeleri, miisterilerin bek-
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lentilerini ilk seferde dogru ve hatasiz bir sekilde karsilama ve asma yo-
niinde ¢aba sarf etmelidir (Miller vd., 2000). Ancak hatalar, tiim insan
cabalariin ve dolayisiyla hizmet sunumunun kaginilmaz bir 6zelligidir
(Boshoff, 1996). Hizmetler es zamanl olarak {iretilip tiiketilme, degis-
kenlik gosterme, soyut ve dayaniksiz olma gibi kendine has 6zellikleri
ile tiriinlerden ayrismaktadir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017: 20).
“Sifir kusurlu” hizmet sunmak, tiim hizmet pazarlamacilarinin arzulanan
hedefi olsa da, hizmetlerin bu 6zelliklerinden dolay1, hizmet endiistrisin-
de her zaman her yerde hatalar olmaktadir (Weun, Beatty ve Jones, 2004:
133). Hizmet hatasi, hizmet sunumu sirasinda meydana gelen, miisterile-
rin ihtiyaclariin karsilanmasinin gecikmesine ve engellenmesine neden
olan her tiirlii hata, yanlis uygulama, yetersizlik veya sorundur (Kog,
2019: 514). Bu hatalarin kaynagi isletmenin kendisi olabilecegi gibi, ca-
lisan personel, hizmet ortamindaki diger miisteriler ve hatta miisterinin
kendisi olabilmektedir (Erdogan Tarakg¢1 ve Goktag, 2020: 259). Temelde
hizmet hatalari, siire¢ hatalar1 ve sonug hatalar1 olmak {izere ikiye ayril-
maktadir: Siire¢ hatalari, bir otelde odanin temiz olmamasi gibi sunulan
hizmetin yetersiz olmasiyla ilgiliyken, sonug¢ hatalar1 ise, miisteri rezer-
vasyon yaptirdig1 halde otelde kendisine verilecek bir odanin olmamasi
gibi hizmet igletmesinde verilmesi gereken cekirdek hizmetin mevcut
olmamasi ile ilgilidir (Kog, 2018: 280). Yasanilan bu hizmet hatalari,
isletmeler i¢in son derecede olumsuz sonuglar dogurabilmektedir. Mc-
Collough, Berry ve Yadav (2000)’e gore, hizmet hatasi, miisterinin is-
letmeyi degistirme davranisini yonlendiren bir “belirleyici itici glictiir”.
Hizmet hatalar1 siddetine, hataya maruz kalan miisteriye ve tekrar edilip
edilmemesine gore miisterileri farkli seviyelerde olumsuz tepkiler ver-
mesine neden olmaktadir (Aydin, 2020: 208). Bu tepkiler; tatminsizlik
(Kelley, Hoffman ve Davis, 1993; Zeelenberg ve Pieters, 2004; Su ve
Teng, 2018), kizginlik, pismanlik, hayal kirikligina ugrama gibi olumsuz
duygular (Wetzer, Zeelenberg ve Pieters, 2007; Harrison-Walker, 2019),
isletmeyi degistirme davranisi (Liang, Ma ve Qi, 2013); olumsuz agiz-
dan agiza iletisim (Li, Qui ve Liu, 2016); calisanin moralinde ve perfor-
mansinda diisiis (Bitner vd., 1990) ve tepkisiz/sessiz kalma (Zeelenberg
ve Pieters, 2004) seklinde olabilmektedir. Nihayetinde, hizmet hatalari-
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na tiiketicilerin verdigi bu olumsuz tepkiler, isletmelerin kazanclarini,
karliligin1 olumsuz etkilemekte ve uzun vadeli hayatta kalmasini tehdit
etmektedir (Johnston, 2001; Chelminski ve Coulter, 2011; Komunda ve
Osarenkhoe, 2012).

S6z konusu 6nemi nedeni ile hizmet hatasi telafi siireci biitlin olarak
yonetilmesi gereken bir siire¢ olarak ele alinmalidir. Ancak giiniimiizde
bircok isletme sikayetleri yonetme siirecini zaman ve para israfi olarak
gormekte (Tosun ve Soyiik, 2019) ve cogu sirket, sikayetleri etkili bir
sekilde ele almak i¢in yeterli 6zeni gostermemektedir (Gruber, Szmigin
ve Voss, 2009). Sikayetlerin etkin bir sekilde ¢oziilmesi agizdan agiza
iletisimin olumsuz etkilerini ortadan kaldiracak, miisterileri elde tutma-
da, miisteri tatmini, giiveni ve sadakati tizerinde olumlu etkiler saglaya-
caktir (Tax, Brown ve Chandrashekaran 1998; Homburg ve Furst, 2005;
Mahmoud, Hinson ve Adika, 2018). Bu noktada, etkin hizmet telafi stra-
tejilerinin uygulanmasi isletmeler agisindan kritiktir. Etkili hizmet hatasi
telafileri, igletmeler i¢in ikinci bir sans olarak miisteriyi elde tutma, on-
larla uzun donemli iliski kurma ve miisteri sadakatini arttirma ¢abala-
rinin merkezinde yer almaktadir (Miller vd., 2000; Wen ve Chi, 2013).

Hizmet telafisi, bir hizmet hatasina neden olan sorunu ¢ézmek icin
bir hizmet saglayict tarafindan gergeklestirilen eylemleri ifade eder
(Sheth, Sisodia ve Sharma, 2000). Baska bir tanima gore ise, hizmet
telafisi, bir hizmetin beklentileri karsilamada basarisiz olduktan sonra,
magdur miisterileri firmadan tatmin durumuna dondiirmek i¢in diisiintil-
miis, planlamis bir siirectir (Bell ve Luddington, 2006). Hizmet telafisi-
nin sonuglari, misteri tatmini ve artirilmis hizmet kalitesi algisi olup, bu
durum, miisterilerde tekrar satin alma ve sadakat gibi olumlu davranigsal
niyetlere yol agmaktadir (Boshoff, 1996: 117). Ancak, hizmet telafileri
de her zaman basar1 ile sonu¢lanmamakta ve miisterinin firmaya karsi
olan olumsuz tutumunu giiclendirmektedir. (Lee ve Park, 2010). Yetersiz
ve zayif hizmet telafileri, miisterilerin hemen hizmet hatasinin ardindan
yasayacagi tatminsizlige kiyasla, daha fazla tatminsizlik yagamalarina
neden olmaktadir (Maxham, 2001). Bu noktada, Johnston ve Michel
(2008: 82) literatiirdeki stratejileri degerlendirerek temelde hizmet ha-
talarinin telafi edilmesinde kabul etme, empati, 6ziir dilemek, probleme
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sahip ¢ikmak, giivence saglamak ve tazmin etmek olmak iizere yedi ki-
lit stratejiyi kapsadigini belirtmistir. Bell ve Zemke (1987) basarili hiz-
met telafisi i¢in bes bilesenin 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Bunlar:
Oziir dileme, acilen problemin ¢dziilmesi, empati, sembolik tazmin ve
miisterinin takip edilmesidir. Ayrica, bir hizmet hatasi yasayan tiiketi-
cilerin, telafi girisiminde bulunan hizmet ¢alisanlarinin hos, yardimse-
ver ve Ozenli goriinmelerini beklemekle birlikte, miisteriler i¢cin endise
gostermeleri ve hatanin telafisi i¢in hizli hareket edip esnek olmalarini
beklemektedir (Hocutt, Bowers ve Donavan, 2006).

Uciincii Taraf (Diger) Miisteriler

Ucgiincii taraf miisteriler, hizmet ortaminda bulunarak, hizmet alan
miisterilerin hizmet deneyimlerini gozlemleyebilen veya onlarin hizmet
deneyimlerini olumlu ya da olumsuz sekilde etkileyen miisteriler olarak
tanimlanabilir. Literatiirde diger miisteriler kavrami {i¢iincii taraf miiste-
riler (third-party customers), gdzlemci miisteriler (observing customers);
sosyal olarak bulunan digerleri (socially present others); sanal olarak bu-
lunan digerleri (virtually present others); gorgii tanig1 (bystanders) ola-
rak yer almaktadir (Mattila vd., 2014; Weitzl ve Hutzinger, 2017; Kara-
bas, 2018; Hogreve, Bilstein ve Hoerner, 2019).

Hizmet tiiketiminin ¢ogunlukla diger miisterilerin de bulundugu bir
ortamda gerceklesmesi kacinilmazdir. Ozellikle perakende magazalari,
oteller, havaalanlar1 ve restoranlar gibi insan trafigin yogun oldugu yer-
lerde, hizmet hatalarinin diger miisteriler tarafindan gortilmesi yaygindir
(Casidy ve Shin, 2015: 103). Bu durum, miisterinin hizmet tiikketimi sira-
sinda, yalnizca fiziksel ¢cevreden degil, ayn1 zamanda hizmet ortaminda
eszamanli olarak bulunan sosyal ¢evreden dogrudan ve dolay1 olarak et-
kilenmesine neden olmaktadir (Albrecht, 2016: 541). Diger miisterilerin
olusturdugu hizmet hatalari, hizmet alan miisterilerde kizginlik, hayal
kirikligr gibi olumsuz duygular hissederek miisterilerin hizmet hata-
sindan diger miisterilerin sorumlu oldugunu atfetseler de, firmaya kars1
olumsuz alg1 ve davraniglar gelistirmesine neden olmaktadir (Baker ve
Kim, 2018).
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Bununla birlikte hizmet ortamindaki diger miisteriler de olumlu veya
olumsuz hizmet deneyimi yasayan miisterileri gézlemleyebilmekte (Va-
erenbergh, Vermeir ve Lariviere, 2013) ve firmanin bu hatay1 nasil telafi
ettigine taniklik edebilmektedir. Diger yandan, bir hizmet hatasi sirasin-
da diger miisterilerin aldig: telafiler de, odak miisterinin kendi hizmet
deneyimini etkileyebilir (Kim ve Baker, 2020: 113). Dolayisiyla, etkili
hizmet telafileri, yalnizca sikayet eden miisterinin tatmini i¢in degil, ayn
zamanda sikayetlere tanik olan diger miisteriler {izerindeki potansiyel
etkiler i¢in de esastir (Kim ve Baker, 2020: 113). Nitekim, Vaerenbergh
vd., (2013) tiglincii taraf miisterilerin magdur olmus miisterileri hedefle-
yen etkili hizmet hatasi telafi girisimlerine tanik olduklarinda, isletme-
ye kars1 olumlu davranislar ve tutumlar gelistirdiklerini belirtmislerdir.
Mattila vd., (2014) ise tazmin, 6ziir ve agiklama gibi etkili ve adil bir
hizmet telafisine taniklik eden ii¢lincii taraf miisterilerin hizmet sagla-
yicisina karsi yiiksek diizeyde olumlu duygular hissettiklerini ortaya ¢i-
karmislardir.

Sonug olarak, hizmet karsilagmalarinin ayrilmaz birer pargasi olan
diger miisteriler hem bagska miisteriye yapilmis olan hizmet hatalarina
ve telafilerine taniklik ederek hizmet isletmesine karsi davranigsal ve
duygusal tepkiler gelistirebilirler, hem de hizmet ortamindaki miisteri-
lerin hizmet deneyimlerini olumlu ve olumsuz tutum ve davranislarla
etkileyebilirler. Dolayisiyla, hizmet isletmelerinin bu rekabet ortaminda
ayakta kalabilmesi i¢in hizmet ortaminin 6nemli unsurlarindan biri olan
diger miisteriler konusuna dikkat etmelidirler.

Yontem

Sistematik literatiir analizi, belirli bir konu ile ilgili tiim literatiirii
gbzden gecirmeyi amaglayan formal, sistematik ve yapilandirilmig bir
literatiir taramasi1 yaklasimidir (Jiménez-Garcia, Ruiz-Chico, Pefia-San-
chez ve Lopez-Sanchez, 2020). Sistematik literatiir taramasi, analiz
edilecek konunun seg¢ilmesi; s6z konusu konuda secilecek ¢alismalarin
belirlenmesi amaciyla dahil etme ve hari¢ tutma kriterlerinin (6rn; yil
aralig1 veya veri tabani1 segmek gibi) belirlenmesi; belirlenen kriterler
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cercevesinde segilen ¢aligmalarin hangi acilardan inceleneceginin (Orn:
yontem, orneklem hacmi vb. gibi) kararlastirilmasi; analiz ve sonug-
larin sunulmasi temel asamalarindan olusmaktadir (Linnenluecke vd.,
2020).

Sistematik literatiir taramas1 makaleleri hangi yapilarin, teorilerin ve
yontemlerin yaygin olarak uygulandigina ve hem sektor, hem de tilke
acisindan hangi baglamlarda ¢aligsmalarin yiiriitiildiigiine dayali olarak
temel arastirma bosluklarin1 belirlemekte ve gelecek arastirmalara 1s1k
tutarak bir platform gorevi gérmektedir (Paul ve Criado, 2020). Sistema-
tik literatilir taramasi i¢in arastirmacilar ¢alismanin arastirma sorusu, kul-
lanilan analiz ve yontemler, makalenin tiirli, 6rneklem yontemi ve temel
bulgular gibi ¢esitli kriterler agisindan tablolar sunabilirler (Linnenluec-
ke vd., 2020). Sistematik literatiir taramasi ¢ergevesinde yapilan onceki
calismalarda da (Iden ve Eikebrokk, 2013; Lee ve Madera, 2019; Manu
ve Sreejesh, 2020) makalenin yili, makalenin tiirli, anakiitle ve 0rnek-
lem sayisi, analiz yontemleri, kullanilan teoriler, yazarlarin ¢alistiklar
tiniversiteler ve Onclil, sonug, araci1 ve diizenleyici degigkenleri iceren
bulgulara yer verilmistir. Bu aragtirmada sistematik literatiir taramasi ile
hizmet hatasi1 ve telafisi siirecinde diger miisterilere iliskin yapilmis ca-
ligmalarin genel bir profilini ortaya koymak ve gelecek ¢alismalara 151k
tutmak amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, ulusal ve uluslararasi
veri tabanlarinda elde edilen makaleler yillar, dergi, tilke, analiz teknigi,
ana kiitle tiirii, 6rneklem biiytikliigii, arastirma tasarimi, kullanilan teori-
ler gibi belirlenen parametreler ¢cergevesinde incelenmistir.

Ulakbim TR Dizin, Web of Science ve Scopus veri tabanlar1 kul-
lanilmak suretiyle ulusal ve uluslararasi literatlirde yer alan diger miis-
teriler ile ilgili ¢alismalar, belirlenen anahtar kelimeler ile ¢esitli kom-
binasyonlar yapilarak aragtirilmistir. Anahtar kelimeler belirlenirken,
literatiirde tigiincii taraf miisterilerin incelendigi ¢calismalarda kullanilan
miisteri isimlendirmeleri segilmistir. Ornegin, bazi1 ¢alismalarda iiciincii
taraf misteriler “diger” miisteriler olarak adlandirilirken, digerlerinde
“gdzlemci” miisteri olarak adlandirilmistir. Bu ¢ergevede ilk anahtar ke-
lime grubu su sekilde belirlenmistir: diger miisteriler (other customers);
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liciincli taraf miisteriler (third-party customers); gdzlemci miisteriler
(observing customers); hizmet alan/odak miisteriyle es zamanli bulunan
misteri (fellow customers); sosyal olarak bulunan digerleri (socially
present others); sanal olarak bulunan digerleri (virtually present others);
gorgili tan1g1 (bystanders). Arastirma hizmet hatasi ve telafisi siireci ile
ilgili oldugu i¢in bu anahtar kelimeler ayriyeten hizmet hatasi (servi-
ce failure), hizmet telafisi (service recovery), hizmet etkilesimi (service
interaction), hizmet karsilagmalar1 (service encounters), hizmet ihlalleri
(service transgression) anahtar kelimeleri ilk grup anahtar kelimeler ile
teker teker eslestirilerek ile beraber aragtirilmigtir.

Calismanin amaci ile uyumlu olan makaleleri se¢gmek amaciyla dahil
etme ve ¢ikarma kriterleri kullanilmistir (Abboud vd., 2020). Dahil etme
kriterleri dogrultusunda makalelerin se¢iminde ilk olarak, konu ile ilgili
belirlenmis anahtar kelimelerin makalelerin baslhiginda, anahtar kelime-
leri kisminda, 6zetinde veya ¢aligma igerisinde olup olmamasi kosuluna
baglanmustir. Ayrica Ingilizce ve Tiirkce dillerinde yazilma sart1 da ko-
nulmustur. Ikinci olarak, makalelerinin pazarlama alaninda olup olma-
masi1 kosuluna baglanmistir. Bu dogrultuda kullanilan veri tabanlarinda
isletme, yonetim, turizm, psikoloji ve sosyal bilimler alanlar1 secilmistir.
Nihayetinde Web of Science veri tabaninda toplam 151 makaleye eri-
silmistir. Scopus veri tabaninda ise toplam 198 makaleye ulagilmistir.
Scopus veri tabaninda erisilen ¢aligmalardan 99’unun Web of Science
veri tabaninda bulunan makalelerden olustugu goriilmiistiir. Tekrarlanan
bu makalelerin ¢ikarilmasiyla Scopus veri tabaninda 98 makale c¢alis-
maya dahil edilmistir. Sonucta, 250 makale listelenmistir. Listelenen
makalelerin hizmet hatasi ve telafisi siirecinde diger miisteriler ile ilgili
olduguna kanaat getirmek amaciyla tek tek incelenmistir. Tiim bu kriter-
lerin kullanilmas: birlikte toplamda 77' makale ¢alisma kapsamma da-
hil edilmistir. Caligma kapsaminda Ulakbim TR Dizinde ise sadece bir
calismanin iiglincii taraf miisteriler ile ilgili oldugu goriilmiistiir. Ancak
calismanin hizmet hatas1 ve telafisi siireciyle ilgili olmamasindan dolay1

1 Arastirma kapsaminda incelenen makalelerin tam listesi uzun oldugu i¢in kaynakcada
belirtilmemistir. Ancak tam liste makalenin iletisim yazarindan talep edilebilir.
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kapsam disinda tutulmustur. Caligmada cevaplanmak istenen arastirma
sorular1 sunlardir:

Hizmet hatasi ve telafisi slirecinde ti¢lincii taraf (diger) miisteri-
leri inceleyen bu makalelerin yillara ve yayimlandiklar1 dergilere
gore dagilimi nasildir?

Incelenen calismalarin atif sayilar1 nasildir? En ¢ok atif alan ¢a-
lismalar hangileridir?

Incelenen calismalarin ¢ok yazarlihk durumu nedir? Yazarlar
hangi liniversiteler ve hangi tilkelerde calismaktadir?

Incelenen makalelerin arastirma tasarimlari nasildir?
Incelenen makalelerde kullanilan analiz teknikleri nelerdir?

Incelenen makalelerde anakiitle tiirleri ve drneklem hacimler na-
sildir?

Incelenen makalelerde veriler hangi iilkelerden toplanmugtir?
Incelenen makalelerde hangi sektérler ele alinmistir?

Incelenen makalelerde hangi teorilerden faydalanilmistir?

Bulgular

Hizmet hatasi ve telafisi siirecinde diger miisteriler ile ilgili olarak
elde edilen 77 makale belirlenen parametreler ¢ercevesinde incelenmis-
tir. Bu makalelerin tamami uluslararasi veri tabanlarindan elde edilmis
olan Ingilizce makalelerdir. Ulusal veri tabaninda ¢alisma kapsaminda
herhangi bir makaleye rastlanilamamistir. Belirlenen parametreler ger-
cevesinde ¢aligmanin diger bulgulari alt basliklar halinde asagida sunul-
mustur.

Calismalarin Yillara Gore Dagilim

Sekil 1°de hizmet hatasi ve telafisi siirecinde diger miisteriler ile
ilgili yapilmis calismalarin yillara gore dagilimi yer almaktadir. Calis-
malarin listelenme siireci 2021 yilinin temmuz ayinda tamamlanmasi
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nedeniyle 2021 yilinda sadece ilk yedi aya ait ¢aligmalar degerlendirile-
bilmistir. Konuyla ilgili ilk makale 2005 yilina aittir. Sekilde goriilece-
gi lizere son yillarda bu konuyla ilgili makale sayisinda artis olmustur.
2020 yili konuyla ilgili en ¢ok caligmanin yapildig: yil olarak dikkat
¢ekmektedir.

25

20

15

10

2005 2008 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Sekil 1: Yillara gore makale sayilarinin dagilimi

Calismalarin Yayimlandigi Dergiler

Sekil 2°de incelenen ¢aligmalarin hangi dergilerde yayimlandik-
lar1 gosterilmektedir. Buna gore, 11 makale “International Journal of
Hospitality Management”; 9 makale “Journal of Business Research”;
6 makale “Journal of Services Marketing” dergisinde yayimlanmistir.
Bu dergileri 4’er makale ile “European Journal of Marketing” ve “Jour-
nal of Service Research” dergileri, 3’er makale ile de “Journal of the
Academy of Marketing Science”, “Journal of Hospitality Marketing &
Management”, “Journal of Retailing and Consumer Services”; “Journal
of Service Management” ve “Psychology & Marketing” dergileri takip
etmektedir.
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Journal of Travel Research
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European Journal of Marketing d
Journal of Services Marketing B
Journal of Business Research g
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Sekil 2: Makalelerin yayimlandigi dergiler

Calismalarin Atif Sayilar1 Dagilimlari ve En Cok Atif Alan
Makaleler

Sekil 3’te goriildiigii izere incelenen makalelerden 60 tanesi O ile
50 arasinda atif alirken, 10 tanesi 51 ile 100 arasinda, 5 tanesi 101-200
arasinda atif almistir. 201 ve lizeri atif sayisi olan makalelerin sayisi ise
2°dir. Incelenen 77 ¢alismanin toplam atif sayis1 ise, 2883 tiir. Tablo 1°de
ise, en ¢ok atif alan makaleler listelenmistir. 2014 yilinda Gu ve Ye tara-
findan yayimlanmis makale 352 atif ile en ¢ok atif alan makaledir. Calis-
malarin birgogunun 0 ile 50 atif arasinda olmasi, arastirma ¢ercevesinde
konu ile ilgili ilk ¢calismanin 2008 yilina ait olmasi ve incelenen 77 ma-
kalenin 50’sinin 2017 y1l1 ve sonrasinda yazilmis olmast ile agiklanabilir.
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3 2
I
Oile 50 arasi 51-100 arasi 101- 200 arasi 201 ve Uzeri
Sekil 3: Makalelerin atif sayilarina gore dagilimi
Tablo 1: En ¢ok atif alan makaleler
Calismanin Bashg Yil |Dergi Atif Sayis1
1 |[First Step in Social Media: Measuring the Influence |2014 | Production and 352
of Online Management Responses on Customer Operations
Satisfaction Management
2 | The impact of other-customer failure on service 2008 |International Journal 242
satisfaction of Service Industry
Management
3 |Individual differences in perceptions of service failure [2008 |Journal of the Academy |116
and recovery: the role of race and discriminatory bias of Marketing Science
4 |The effects of harm directions and service recovery 2015 |Journal of Retailing and (112
strategies on customer forgiveness and negative Consumer Services
word-of-mouth intentions
5 |The Impact of Other Customers On Customer Expe- |2013 |Journal of Hospitality & |107
riences: A Psychological Distance Perspective Tourism Research
6 | A cross-cultural comparison of perceived informatio- (2011 |Journal of Services 105
nal fairness with service failure explanations Marketing
7 |External equity, loyalty program membership, and {2010 |Journal of Services 101
service recovery Marketing
8 |Other consumers in service encounters: A script 2011 |International Journal of |83
theoretical perspective Hospitality Management
9 |Consumer Reaction to Unearned Preferential Treat- {2013 |Journal of Consumer |82
ment Research
10 | Attributions and Outcomes of Customer Misbehavior {2010 |Journal of Business and |79
Psychology

Calismalarin Yazar Sayilarinin Dagilimi

Sekil 4’te makalelerin yazar sayilarinin dagilimlar verilmistir. Ca-
lisma kapsaminda incelenen 77 makaleye katki saglayan toplam yazar
sayisinin 204°tiir. Bu baglamda makale basina ortalama 2,64 yazar diis-
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mektedir. Incelenen makalelere bakildiginda 7 makalenin tek yazarli, 26
makalenin iki yazarli, 34 makalenin ii¢ yazarli, 7 makalenin dort yazarli,
2 makalenin bes yazarli ve 1 makalenin de 6 yazarli oldugu goriilmek-
tedir. Makalelerin biiylik bir ¢cogunlugunun (%91) ¢ok yazarl oldugu
goriilmektedir. Strandberg, Nath, Hemmatdar ve Jahwash (2018) bu du-
rumu, modern arastirma ortaminin artan yayin baskisi ile birlikte bilim
insanlarini tek yazarliliktan daha fazla is birligine dogru itmesi ile agik-
lamaktadir. Bunun yani sira, ¢ok yazarlhlik, makalelerde yazarlarin farkli
bakis acilar1 ve onlarin bilgi birikimlerinin makalelerin niteligine 6nemli
katkilar saglamaktadir (Y1lmaz, 2017).

34
26
77
-
I

Uc Yazarll iki Yazarli Dért Yazarli BirYazarli Bes Yazarli Alti Yazarl

Sekil 4: Makalelerin yazar sayillarinin dagilimi

Yazarlarin Cahstiklar1 Ulkeler

Yazarlarin calistiklart iilkelerin belirlenmesinde ilgili makalelerde
gecen adres bilgileri dikkate alinmistir. Sekil 5°te makale yazarlarinin ¢a-
listiklar iilkelerin cografik olarak gdsterimi yazar sayilariyla birlikte yer
almaktadir. Toplamda yazarlarin 21 farkli iilkeye dagildigi goriilmektedir.
Ancak, Amerika Birlesik Devletleri (ABD) 204 yazar arasindan 83’{inii
barindirarak bu tlkeler arasinda basi cekmektedir. ABD’yi 16 yazar ile
Avustralya, 13 yazar ile Tayvan, 11 yazar ile Almanya takip etmektedir.
Sadece 1 yazar ise Tiirkiye’deki bir {iniversitede ¢alismaktadir. ABD’nin
bu denli fazla yazar sayisi ile ilk sirada yer almasinin nedeni, 2020 y1l1
itibariyle 3254 iiniversite ile diinyada en ¢ok tiniversitesi olan ikinci tilke
olmasi (Statista, 2021) ve iilkede “yayinla ya da yok ol” (publish or perish)
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fenomeninin baskin olmasi ile agiklanabilir. Soyle ki, akademik kurumlar
ve tiniversiteler, genellikle bir akademisyenin basarisin1 degerlendirirken
yapilan yayin sayisini yeterlilik 6l¢iisii olarak kullanmakta (Rawat ve Mee-
na, 2014) ve ise alma, terfi ve gorev siiresi kararlarinda giderek artan bir se-
kilde yaynlara ve atiflara odaklanmaktadir (Van Dalen ve Henkens, 2012).
Ayrica, yazarlarin birgogunun farkli tiniversitelerde ¢alistig1 saptanmustir.
204 yazardan 15°i Pennsylvania Eyalet Universitesinde (ABD), 6’s1 Ma-
cquaire Universitesinde (Avustralya) ve Massachusetts Amherst Universi-
tesinde (ABD) ¢alismaktadir. Bu iiniversiteleri, 5’er yazar ile Mississippi
State Universitesi (ABD), National Chung Hsing Universitesi (Tayvan) ve
North Carolina Wilmington Universiteleri (ABD) takip etmektedir.

W ~0(83)
] Avustralya (16)
B Toyvan(13)
] Almanya (1)
I-Biney Kore (10)
[l Gin (10): Hong Kong (4)

[ Hindistan (10) Y o v A
B Fronsa () ; g -4 : ! f :
] Kanada (é) ‘ A \ G ; g ‘.,- t-
B Biresi Krallk (6) 3 i B
B Hollanda (5)
B Avusturya (4)
B Pakistan (4)
B Molezya [4)
B telcika [3) \ N
[ Ekvador (3)
[ bvec (2) *
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W Torkive (1) Sl
B kpanya (1)
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Cacted uim mapenat st

Sekil 5: Yazarlarin calhistiklar iilkelerin cografi olarak yerlerinin gosterimi

Calismalarin Arastirma Tasarimina Gore Dagilimi

Incelenen 77 makalede benimsenen arastirma tasarimlari incelendi-
ginde ¢aligmalarin biiyiik bir yiizdesinin (%86) nicel aragtirmalar oldugu
goriilmektedir. Makalelerin %6°s1 nitel iken, %8’inde ise karma yontem
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tercih edilmistir. Ayrica 66 nicel calismanin 59°u deneysel arastirma iken,
geriye kalan 7’si ise tanimlayici arastirmadir. Calismada goze ¢arpan bir
diger bulgu ise, 59 deneysel ¢alismanin 55’inin senaryo temelli deney-
sel ¢caligmalardan olugmasidir. Karma yontemin kullanildigi 6 ¢alismanin
5’inde de senaryolu deneysel ¢alismalar gerceklestirilmistir. Nicel arastir-
ma tasariminin ve bu nicel arastirmalarinda biiyiik bir kismimin deneysel
arastirma olmasinin nedeni, bu aragtirma kapsaminda incelenen makale-
lerin hizmet hatas1 ve telafisi siireci ile ilgili olmasidir. Soyle ki, hizmet
hatasi ve telafisi ¢alismalarinda ankete dayali senaryo temelli ¢alismalar
yaygin olarak kullanilmaktadir. Ciinkii, bu yaklasim bellek alimindan,
rasyonellestirme egilimlerinden ve tutarsizlik faktorlerinden kaynaklanan
yanlilig1 azaltma avantajina sahiptir (Schoefer & Ennew, 2005).

Karma 6

Nitel 5

Nicel 66

Sekil 6: Makalelerin arastirma tasarimlarina gore dagihimi

Cahsmalarda Kullanilan Analiz Teknikleri

Tablo 2°de incelenen 77 makalede kullanilan istatistiki analiz teknik-
lerinin sayilar1 ve yiizdeleri sunulmaktadir. Calismalarda kullanilan ana-
liz tekniklerinin siniflandirilmasi yapilirken normallik testi, manipiilasyon
kontrolleri, katilimeilar ile ilgili bilgileri veren frekans analizleri, dogrula-
yic1 faktor analizleri gibi testler siniflandirma disinda tutulmus olup, ma-
kalelerde yer alan hipotezleri test etmede kullanilan istatistiki yontemler
calismaya dahil edilmistir. Buna gore, Tablo 2’de toplam 12 farkli ana-
liz teknigi yer almaktadir. Incelenen makalelerde en sik kullanilan analiz
teknigi 30 ¢alisma ve %18,75 ile ANOVA testi olup, bunu 27 c¢alisma ve
%16,88 pay ile Aracilik analizi takip etmektedir. Uciincii olarak en sik
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kullanilan analiz teknigi ise 16 ¢aligma ve %10 pay ile Diizenleyicilik
analizidir. Bunu ise 14’er calisma ve %8,75’lik pay ile Regresyon ve Yol
analizi teknikleri takip etmektedir. Diizenleyici-Araci analizi de 13 calisg-
ma ile sik kullanilan teknikler i¢erisinde yer almaktadir. Tablo 2’e gbre en
sik kullanilan 3 analiz tekniginde Process Makro yazilimin kullanilmasi
dikkat cekmektedir. Aracilik analizi yapilan 27 ¢alismanin 20’sinde, Dii-
zenleyicilik analizi yapilan 16 ¢alismanin 13’iinde ve Diizenleyici-Araci
analizi yapan c¢aligmalarin tamaminda Process Makrosu kullanilmistir.
Ayrica son yillarda popiiler bir hale gelmis olan Smart PLS programu ile
yapilan yol analiz teknigi ise 4 ¢alismada kullanilmistir. 14 ¢calismada kul-
lanilan regresyon analizlerinin tilirlerine bakildiginda ise, en sik kullanilan
regresyon analizi tiirii 6 kez kullanim ile hiyerarsik regresyon analizi olup,
bu say1y1 4 kez kullanilan basit regresyon analizi takip etmektedir.

Tablo 2: Makalelerde kullanilan analiz tekniklerinin dagilimi

Analiz Teknigi Say1 Yiizde
ANOVA 30 %18,75
Aracilik 27 %16,88
Diizenleyicilik 16 %10,00
Regresyon 14 %8,75
Yol Analizi 14 %8,75
Diizenleyici-Aract 13 %8,13
Icerik Analizi 11 %6,88
MANOVA 11 %6,88
ANCOVA 10 %6,25
t-testi 7 %4,38
MANCOVA 6 %3,75
Mann-Whitney U test 1 %0,63
Toplam 160 %100

Calismalarin Anakiitlesi ve Orneklem Hacimleri

Aragstirmalarda, anakiitle ve 6rneklem hacmi ile ilgili bilgiler, ¢aligsma-
larin farklilagmasina, sonuglarin belirli bir gruba uygulanabilir olmasi veya
genellenebilir olmasi agisindan dnem tagimaktir (Ozkan Tektas, 2010). Bu
nedenle, incelenen 77 makaledeki anakiitle ve 6rneklem hacimleri ile ilgili
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bilgiler de sunulmustur. Kapsam dahilindeki makalelerin ¢ogunlugunda
birden fazla ¢aligma yer aldigi1 i¢in farkli anakditle tiirleri de kullanilmstar.
Bu nedenle ¢oklu sayim s6z konusudur. Sekil 4’te calismalarin anakiitle
dagilimlar1 yer almaktadir. Buna gore, 6grenciler en sik kullanilan anakditle
tiirti olarak yer almaktadir. Bunun énemli bir nedeni olarak, 6grencilerin en
kolay sekilde ulasilabilen anakiitle tiirii olmas1 gosterilebilir. Ogrencileri,
16 kez ana kiitle tiirii olarak basvurulan Mturk tiyeleri takip etmektedir.
Saygin dergilerde Mturk {iyelerinden veri toplama siklikla bagvurulan bir
yontem olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Genel niifus ve tliyeler (Profolic vb.
gibi diger platformlar) 12 kez anakiitle tiirii olarak kullanilmigtir. Bu say1y1
11 ile tiiketiciler takip etmektedir. Ayrica 4 makalede miisteriler anakiitle
tiiri olarak belirtilmistir. Ancak miisterilerin ve tiiketicilerin herhangi bir
isletmenin miisterisi olup olmadig1 net degildir. incelenen makalelerden bi-
rinde beyaz hizmet ¢alisanlarinin siyahi miisterilerine yaptig1 hizmet hata-
sinin diger miisterilerce 1rk¢ilik olarak degerlendirilip degerlendirilmemesi
tizerine oldugundan dolay1 Sekil 7°de Siyahi Amerikalilar seklinde farkl
bir anakditle tiirii olarak belirtilmistir. Calismada elde edilen bir bulgu da,
77 makalenin biiytlik bir kisminin hipotetik ¢caligmalardan olugmasidir. Sa-
dece 10 makalede gercek sikayet {izerine veya deneyimlenmis bir hizmet
hatasin1 temel alarak anakiitlelerden veriler toplanmistir.

Siyahi Amerikalilar
Golfizleyicileri
Yetigkinler

Sosyal Medya Kullanicilan
Migsteriler

idari Personel
Akademik Personel
Calisanlar
Tlketiciler

Uyeler

Genel Nufus

Mturk Uyeleri
Ogrenciler

0 5 10 15 20 25 30

Sekil 7: Calismalarin anakiitle dagilim
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Tablo 3’te ise incelenen makalelerin 6rneklem hacimlerinin sayisi
ve ylizdeleri sunulmaktadir. Makalelerdeki 6rneklem hacimleri hesap-
lanirken bir makalede yer alan ¢oklu c¢alismalardaki 6rneklem sayilar
toplanarak 6rneklem hacmi belirlenmistir. Tablo 3’e gore 77 makale ice-
risinden 19°u (%24,68) 201-300 araligindaki érneklem hacmi igerisinde
yer almaktadir. Bunu 15 ¢alisma (%19,48) ile 301-400 araligindaki or-
neklem hacmi ve 10 ¢alisma (%12,99) ile 401-500 araligindaki 6rneklem
hacmi takip etmektedir. Toplam ¢alismalarin igerisinde %50°den fazla-
sinda 401°den daha az 6rneklem hacmine sahiptir. Bu durum incelenen
77 makalenin 59’unun deneysel ¢alisma olmasidir. Deneysel tasarimla
yapilan ¢aligmalarda her bir grup i¢in 25 ile 30 arasinda bir 6rneklem bii-
yiikliigiiniin yeterli olacagini ifade etmistir (Gravetter ve Forzano, 2018).

Tablo 3: Calismalarin 6rneklem hacimlerinin dagilim

Orneklem Hacmi Say Yiizde
1-100 2 %2,60
101-200 7 %9,09
201-300 19 %24,68
301-400 15 %19,48
401-500 10 %12,99
501-600 5 %6,49
601-700 4 %3,19
701-800 2 %2,60
801-900 6 %7,79
901-1000 3 %3,90
>1000 3 %3.,90
Belirtilmemis 1 %1,30
Toplam 77 %100
*77 makalenin 41’inde ¢oklu ¢aligsmalar vardir. Coklu ¢alismalardaki
orneklem hacimleri toplanarak hesaplanmistir.
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Cahsmalarin Verilerinin Toplandig: Ulkeler
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Sekil 8: Calismalarin verilerinin toplandigi iilkelerin cografi olarak
yerlerinin gosterimi

Makalelerde verilerin toplandig: iilkelerin cografi olarak dagilimi ve
say1s1 yukarida yer alan Sekil 8’de gosterilmektedir. Toplam makaleler
ve igerisindeki birden fazla aragtirmaya bagl olarak ¢oklu sayim vardir.
Sekil 8’e gore, ABD 42 kez verinin toplandig iilke olarak basi ¢ekmek-
tedir. ABD’yi 7 ile Tayvan, 5 ile Giiney Kore ve 3’er kez verinin toplan-
mastyla Almanya, Fransa, Cin ve Hong Kong takip etmektedir. ABD nin
en ¢ok verinin toplandigi iilke olmasi, incelenen makalelerin yazarlari-
nin ¢cogunun ABD’de yer alan {liniversitelerde ¢alismasi ile agiklanabilir.

Calismalarin Sektorlere Gore Dagilimi

Sekil 9’da, ¢alismalarin sektorlere gore frekans dagilimlaria yer
verilmigtir. Makalelerin bazilarinda birden fazla ¢alisma yer aldigindan
dolay1 ¢oklu sayim s6z konusudur. Toplam 77 makale Buna gore, ma-
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kalelerde en sik kullanilan sektor 42 sayisiyla restoran hizmetleridir. Bu
sektorii, 13 kez incelenme ile otel sektorii, 11 kez incelenme ile havayolu
sektort, 10 kez incelenme ile de perakende sektorii takip etmektedir. Ca-
lisma hizmet hatasi ve telafisi siirecinde diger miisterileri kapsamaktadir.
Miisteriler genellikle restoran, otel ve havayolu gibi sektorlerde diger
miisterilerin de yogun olarak bulundugu ortamlarda hizmet almaktadir.
Bu nedenle bir¢ok ¢alismada bu sektorlerin yer aldigi sdylenebilir. Calis-
mada 6zellikle restoran sektoriiniin yogun olarak kullanildig: goriilmek-
tedir. Restoran sektoriinde farkli hizmet noktalarinda insan hatalarina
bagli olarak hizmet hatalarin ger¢eklesmesi yaygindir (Wirtz ve Mattila,
2004). Bu nedenle ¢aligmada diger miisteriler konusunun hizmet hatasi
ve telafisi siireci baglaminda olmasi, bu sektoriin siklikla arastirmacilar
tarafindan se¢ilmesine yol agmis olabilir.

42
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Sekil 9: Calismalarin sektorlere gore dagilin
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Calismalarda Kullanilan Teoriler

Bu ¢alismada makalelerin kavramsal ¢ercevesinin ve hipotezlerinin
olusturulmasinda temel alinan teoriler de analiz edilmistir. Incelenen 77
makalede 75 farkli teori olmak iizere toplam 154 teori saptanmustir. Tab-
lo 4’te bu makalelerde kullanilan teorilerin frekans ve ytlizdelik dagilim-
larina yer verilmistir. Buna gore, en sik kullanilan teori, 14 makale ve
%9,15 ile Atfetme Teorisidir. En sik kullanilan ikinci teori, 13 makale ve
%8,44 ile Adalet Teorisi olup, bunu 10’ ar ¢alisma ve %6,49 ile Deontik
Adalet Teorisi ve Esitlik Teorisi takip etmektedir. Degerlendirme Teorisi
ve Sosyal Ogrenme Teorisi ise 6 makale ve %3,9’luk bir dilim ile sik kul-
lanilan diger teorilerdir. Tablo 4’te tiim teorilere Ingilizceleriyle birlikte
yer verilmistir. Calismanin hizmet hatasi ve telafisi silirecinde {igiincii ta-
raf (diger) miisteriler ile ilgili olmas1 Adalet Teorisi, Esitlik Teorisi, Deo-
ntik Adalet Teorisi ve Atfetme Teorisinin daha sik kullanilmasina neden
oldugu sdylenebilir. SOyle ki, bu teoriler miisterilerin hizmet hatasina
ve hizmet telafilerine nasil duygusal ve davranigsal tepkiler verdikleri-
ni aciklamaktadir (6rn: Morrisson ve Huppertz, 2010; Casidy ve Shin,
2015; Baker ve Kim, 2018).
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Tablo 4: Makalelerde kullanilan teorilerin dagilimi

Teoriler N |% |Teoriler N [%

Atfetme Teorisi (Attribution Theory) |14 9,09 |Gozlemsel Ogrenme Teorisi 1 0,65
(Observational Learning Theory)

Adalet Teorisi (Justice Theory) 13 |8,44 |Grup Deger Teorisi (Group Value 1 0,65
Theory)

Deontik Adalet Teorisi (Deontic Justice|10 |6,49 |Giiven Diizeltme Teorisi (Trust 1 0,65

Theory) Repair Theory)

Esitlik Teorisi (Equity Theory) 10 |6,49 |Hall’s Kiiltiir Teorisi (Hall’s Culture |1 0,65
Theory)

Degerlendirme Teorisi (Appraisal 6 13,90 [Hata Yonetimi Teorisi (Error 1 0,65

Theory) Management Theory)

Sosyal Ogrenme Teorisi (Social|6 |3,90 [Hesap Verebilirlik Teorisi 1 0,65

Learning Theory) (Accountability Theory)

Rol Teorisi (Rol Theory) 5 |3,25 |Hizmet iklimi Teorisi (Service 1 0,65
Climate Theory)

Sosyal Degisim Teorisi  (Social|4 |2,60 |Hotsfede Kiiltiirel Boyutlar Teorisi |1 0,65

Exchange Theory) (Hofstede’s Cultural Dimensions
Theory)

Benlik Kurgusu Teorisi (Self-construal |3 |1,95 |Iyi Niyetli Ihlal Teorisi (Benign 1 0,65

Theory) Violation Theory)

izlenim Y®6netimi Teorisi (Impression |3 |1,95 |[Karsiliklilik Teorisi (Reciprocity 1 0,65

Management Theory) Theory)

w

Sinyallesme Teorisi (Signaling Theory) 1,95 [Kaynaklarin Korunmasi Teorisi 1 0,65
(Conservation of Resources Theory)

Sosyal Etki Teorisi (Social Impact 3 |1,95 [Kendini A¢ma Teorisi (Self- 1 0,65
Theory) disclosure Theory)
Sosyal Kimlik Teorisi (Social Identity |3 |1,95 |Kendini Ayarlama Teorisi (Self- 1 0,65
Theory) Monitoring Theory)
Toplumsal-Bireysel Teorisi 3 11,95 |Kimlik Belirsizligi Teorisi 1 0,65
(Communal-Agentic Theory) (Deindividuation Theory)
Beklenti-Kabul Teorisi (Expectation- |2 [1,30 [Kontrol Teorisi (Control Theory) 1 0,65
Confirmation Theory)
Biligsel Uyumsuzluk Teorisi 2 1,30 |[Miisteri Uyumluluk Y &netimi 1 0,65
(Cognitive Dissonance Theory) Teorisi (Customer Compatibility

Management Theory)
Tek Olma Ihtiyac1 Teorisi (Need of|2 |1,30 |Olanaklilik Teorisi (Affordance 1 0,65
Uniquness Theory) Theory)
Hizmet Baskin Mantik Teorisi (Theory |2 |1,30 |Pekistirme Teorisi (Reinforcement |1 0,65
of Service Dominant Logic) Theory)
Kurgulama Seviyesi Teorisi (Construal{2 |1,30 |Rasyonel Secim Teorisi (Rational 1~ [0,65
Level Theory) Choice Theory)
Sosyal Normlar Teorisi (Social Norms |2 [1,30 |Savunucu Atif Teorisi (Defensive 1 0,65
Theory) Attribution Theory)
Uyarici-Organizma-Tepki Teorisi 2 |1,30|Seyirci Kalma Teorisi (Bystander 1 0,65
(Stimulus-Organism-Response Theory) Apathy Theory)
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Ahlaki Kimlik Teorisi (Moral Identity |1 (0,65 |Sorumlulugu Dagitma Teorisi 1 0,65
Theory) (Diffusion of Responsibility Theory)
Antropomorfizm Teorisi 1 10,65 [Sosyal Bilgi Isleme Teorisi (Social |1 0,65
(Anthropomorphism Theory) Information Processing Theory)
Ayirt Edicilik Teorisi (Distinctiveness |1 0,65 |Sosyal Bilis Teorisi (Social 1 0,65
Theory) Cognition Theory)
Baglilik-Giiven Teorisi (Commitment- |1 0,65 |Sosyal Deger Yonelimi Teorisi 1 0,65
Trust Theory) (Social Value Orientation Theory)
Baga Cikma Teorisi (Coping Theory) |1 [0,65|Sosyal Degerlendirme Teorisi 1 0,65
(Social Evaluation Theory)
Benlik Uyum Teorisi (Self-congruence |1 |0,65 |Sosyal izahat Teorisi (Social 1 0,65
Theory) Account Theory)
Bilgi Isleme Teorisi (Information 1 10,65 [Sosyal Kolaylastirma teorisi (Social |1 0,65
Processing Theory) Facilitation Theory)
Bireysel Dikkat Teorisi (Self-attention 1 |0,65 |Sosyal Yansitma Teorisi (Social 1 0,65
Theory) Projection Theory)
Bukalemun Etkisi Teorisi (Chameleon|l |0,65 |Sosyal Yarg: Teorisi (Social 1 10,65
Effect Theory) Judgment Theory)
Cikarim Teorisi (Inference Theory) 1 10,65 |Tek Olma Durumu Teorisi (Solo 1 0,65
Theory)
Diferansiyel Iliski Teorisi (Differential |1 |0,65 |Tutum Kutuplasmasi Teorisi 1 0,65
Association Theory) (Attitude Polarization Theory)
Duygu Durumu Uyum Teorisi (Mood |1 |0,65 |Tiiketici-Marka iliski Teorisi 1 0,65
Congruency Theory) (Customer-Brand Relationship
Quality Theory)
Duygusal Olaylar Teorisi (Affective|l [0,65|Uyumsuzluk Teorisi 1 0,65
Events Theory) (Disconfirmation Theory)
Diirtii Azaltilmasi Teorisi (Drive- 1 {0,65 |Yaklasma-Kag¢inma Teorisi 1 0,65
reduction Theory) (Approach-Avoidance Theory)
Diizenleyici Odaklar Teorisi{1 |0,65|Yer Kimligi Teorisi (Place Identity |1 0,65
(Regulatory Focus Theory) Theory)
Empati Teorisi (Empathy Theory) 1 0,65 |Yiiz Miizakere Teorisi (Face 1 0,65
Negotiation Theory)
Beklenti hlalleri Teorisi (Expectancy |1 0,65 | TOPLAM 154 (100,00

Violations Theory)

Calismalarda Yer Alan Degiskenlerin Incelenmesi

Calismada son olarak 77 makalede yer alan degiskenler detayli bir
sekilde arastirilmistir. Bu inceleme yapilirken ¢alismanin amaglari, kav-
ramsal ¢ercevesi, hipotezleri, makalede sunulmussa grafiksel modelleri
vb. incelenerek asagida yer alan Tablo 5°de dnciiller, sonuglar, araci ve
diizenleyici degiskenler olarak sunulmustur. Calismalarda onciil olarak
yer alan bagimsiz degiskenlerin yogun olarak hizmet hatasi (diger miis-
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terilerden kaynaklanan hizmet hatalari, hizmet hatasinin siddeti, hata-
nin kime atfedildigi, kontrol edilebilirligi, self-servis teknoloji hatasi,
diger miisterilerin kotii ve kaba davraniglari vb.) ve hizmet telafisi (te-
lafi stratejileri, telafinin seffaflig1 ve gozlemlenebilme durumu, yonetim
yanitlari, telafinin kaynagi vb.) ile ilgili oldugu goriilmektedir. Bunun
yaninda, farkli hizmet hatasi ve telafi ¢alismalarinda siklikla kullanil-
dig1 gibi, diger miisteriler ile ilgili konular1 inceleyen bu ¢aligmalarda
da algilanan esitlik, algilanan adalet boyutlar1 konularin da kullanil-
dig1 saptanmistir. Ayrica normlarin ihlali ve etik olmayan davranisla-
rin gozlemlenmesiyle bagimsiz olarak yer alan {igiincii taraf kimselerde
olusan deontik adalet algisinin da c¢aligmalarda onciil olarak yer aldig:
goriilmektedir. Onciiller kisminda yer alan diger degiskenlerin de diger
miisterilerin ve hizmet c¢alisanlarinin tutum ve davraniglarini ile ilgili
oldugu soylenebilir.

Calismada yer alan sonu¢ degiskenlerine bakildiginda ise, incele-
nen makalelerde tatmin, agizdan agiza iletisim, duygular, algilar (ada-
let, hizmet kalitesi, hizmet hatasinin ciddiyeti, telafi beklentisi, giiven
ve c¢alisan ¢abasi vb.), niyetler (satin alma, tekrar satin alma, miisteri
olma, yeniden misteri olma, sikayet etme, yeniden ziyaret etme, diger
miisterilerle konusma, hizmet saglayiciy1 degistirme vb.), davranislar
(erken ayrilma, daha az satin alma, bahsis verme, begeni ve retweet,
affetme, basa ¢ikma davranislari, suglama ve miisteri vatandasligi vb.)
gibi ¢esitli konularda toplandigi goriilmektedir. Bu caligmada ayrica
arac1 ve diizenleyici degiskenler de ortaya konmustur. Aract degisken-
lerin genel itibariyle alg1 ve duygu konulari ile ilgili oldugu goriiliirken,
diizenleyici degiskenler de ise, diger misterilerin tutumlari, hizmet ca-
lisanlarinin davranislari, hizmet telafisi stratejileri ile ilgili oldugu belir-
tilebilir.
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*Self Servis Teknolojileri Hatast

*Diger Misterilerden Kaynakli Hizmet
Hatas1

*Kotii/Kaba/islevsiz Miisteri Davranislart
*Hizmet Telafi Stratejileri

*Algilanan Esitlik/Esitsizlik

*Algilanan Adalet Boyutlart

*Deontik Adalet

*Hizmet Ortaminda Diger Miisterilerin
Varligt

*Olumlu/Olumsuz Miisteriler Arasindaki
Etkilesimler

*Diger Miusterilerin Sikayet Etme Davranigt
*Hakedilmis/Hakedilmemis Ayricalikli
Muamele

*Cevrimi¢i Yonetim Yanitlart

*Yonetim Telafi Yamitlari: Sicak ve
Yetkinlik

*Yonetim Mizahi Yanitlari: iligkisel/
Saldirgan)

*Marka Savunucusu Olarak Diger Miisteri-
lerin Cevap Tiirleri: Uyumlu ve Savunmact
Yanitlar

*Hizmet Hatasina ve Telafisine Hizmet
Alan ve Gozlemci Olan Diger Miisterilerin
Verdigi Tepki

*Karsilikli Bagimli ve Bagimsiz Benlik
Kurgusu

*Hizmet Telafisinin Tam Olarak/ Kismi
Olarak Gézlemlenebilme Durumu
*Hizmet Telafisinin Seffafligt

*Hizmet Saglayiciyla/ Hizmet Alan Miiste-
riyle Olan Benzerlik

*Hizmet Telafisi Kaynagi: Diger Miisteriler-
den Gelen Hizmet Telafisi/Hizmet Robotu/
Hizmet Personeli

*Algilanan Caligan Cabast

*Hizmet Saglayicilarmin Duygusal Emek
Stratejisi: Derin Eylemli/Yiizeysel Eylemli
*Hizmet Alan Miisterinin Cinsiyeti
*Empati

*Diger Misterilerin Cevrimi¢i Olumlu/
Olumsuz yorumlari

*Algilanan Telafi Cabalart

* Hizmet Hatasi ile Kargilasan Miisterinin
Yaninda Arkadasinin Olup Olmamasi Du-
rumu ve Onunla Yakin Bir iliskisinin Olup
Olmamasi Durumu

*Hizmet Calisaninin K6tii Davraniglart
*Hizmet Telafi Cevaplarinin Kaynagi:
Tiiketici/Misteri

*Allosentrizm ve Idiosentrizm

*Caliganin Hizmet Sunmay1 Reddetmesi:
Uygun Olmayan Dig Goriiniig/ Uygun
Olmayan Davranig/ Benzerlik Tagimamast
*Antropomorfizm

*Diger Miusteri Algis1 (OCP)

* Kollektivist Kiiltiir ve Bireyselci Kiiltiir
*Calisan Diigmanlig

* Ahlaki Kimlik Sembolizasyonu Ve Ahlaki
Yargt

*Sosyal Normlarmn ihlali

*Sosyal normlar (Tanimlayict normlar)
*Birincil degerlendirme: Uyum ve Alaka
diizeyi)

*Olumsuz Duygular
*Hissedilen ve Sergi-
lenen Duygular
*Algilanan Minnet-
tarlik

*Algilanan Deger
*Algilanan Adalet
Boyutlart

*Algilanan Tiiketi-
ci-Tiketici Etkilesim-
sel Adalet

*Algilanan Tanisallik
*Empati

*Sempati (Hizmet
Saglayiciya ve
Miisteriye

*Markaya Olan
Giivensizlik

*Diger Miisterilerden
Destek

*Bagkasi Adina
Utanma

*Kiskanglik ve
imrenme

*Intikam alma arzusu
*Pismanlik
*Algilanan Samimiyet
*Hatay1/Sorumlulugu/
Sugu Atfetme
*Ugiincii Taraf
Algilart: Olayin Ciddi-
yeti; Suglama Atfi ve
Firsatgilik Niyetleri
*Spontane Olarak
Atfetme

*Gozden Gegirilmis
Atfetme

*Miisteri Stikranligt
*Rol Uyumu
*Algilanan Hizmet
Iklimi

*Algilanan Hizmet
Kalitesi

*Mizahi Takdir Etme
*Olumsuz Giidiiler
*Caligan Tikenmisligi
*Hizmet Telafisi
Beklentisi

*Hizmet Telafisi
Stratejileri

*Diger Miisterin Sanal
Varligi (Olumlu ve
Olumsuz Yorumlar
Seklinde)

*Sicak ve Soguk Mar-
ka Iliski Kalitesi
*Kendini Ifade Etme
*Sinizm

*Algilanan Etiklik
*Algilanan Sorum-
luluk

*{kincil Degerlendir-
me (Bilis ve Duygular)

Ozdeslesme

*Diger Misterilerin Algilanan
Giivenirligi

*Diger Misterilerin Varlig
*Miisterinin Firma ile Gegmis
Deneyimi

* Onceki Olumlu Satin Alma
Deneyimi

*Calisanin Ustiin Rol Davranist
*Algilanan Calisan Cabast
*Hizmet Telafisi Stratejileri
*Ahlaki Muhakeme Segimi
*Algilanan Hizmet Iklimi

*Hizmet Telafisinin Gézlemlenebil-
me Durumu

*Referans Miisterinin Sadik Miiste-
ri Uyesi Olup Olmamast

*Kiltiir

*Calisanin Suglu Olmasi (Olma-
masi)

*Calisanin Kaba Davranigt
*Biligsel Kapanma ihtiyact

* Diizenleyici Uyum: Kaginmacy/
Yonelimei Odakli Egilim

* Cinsiyet

*Firmanin Cevap Stratejisi: Sadece
Sikayete Cevaba Kargin Sikayete
ve Nezaketsizlik Yapana Cevap
*Benlik Kurgusu

*Sikayet Eden ve Etmeyen
Misteriler

*Hizmet Ortaminin Kalabalik
Olmasy/Olmamasi

*Hizmet Ortamindaki Diger Miiste-
rilerin Irk Karigimi

*Gozlemcei Olan Diger Miisterinin
Hizmet Ortaminda Sosyal Arkadas-
larinin Bulunup Bulunmamasi ve
Bu Grubun Biiyiikliigii Ve Tiketim
Hedefleri

*Diger Miisteri Algist (OCP)
*Tamamlama Ihtiyact

*Normatif Etkiye Kargi Duyarlik

* Misterilerin Kurgulama
Seviyeleri

*Sosyal Deger Yonelimi

*Ruh Hali

*Firmanin Algilanan Yetkinligi
*Yonetimsel Cevaplar: Uzlagmaci/
Savunmact)

*Diger Miisterilere Olan Psikolojik
Uzakhk

*Diger Miisteriler ile Olan Sosyal
Uzakhk

*Sosyal Yaklagim Giidiileri
*Sikayete Yonelik Tutum

*Hizmet Saglayicinin Goreceli
Cabuklugu

*Miisterinin Gii¢ Duygusu
*Miisteri Katilim1

*Tek Olma Ihtiyact

*Sosyal Normlar (ihtiyati Normlar)
*Kontrol Odagt

ONCUL ARACI DUZENLEYICI SONUC

*Hizmet Hatast *Kisinin Kendisi ile *Koti Muamelenin Kaynagi: Cali- | *Miisteri Olma Niyeti
*Algilanan Hizmet Hatasinin Siddeti ilgili Duygulart san-Caligan Karsin Miisteri-Miisteri | *Yeniden Miisteri Olma Niyeti
*Hatay1/Sorumlulugu/Sugu Atfetme *Ofke *Miisterinin Empatik Egilimleri *Davranigsal Niyet

*Firmanin Hatay1 Kontrol Edebilirligi *Sicak Duygular *Diger Misterilerle Sosyal *Sikayet Etme Niyeti

*Kinci Sikayet Davranist

* Yeniden Ziyaret Etme Niyeti
*Miisteri Vatandaglhigi Davranist
*Duygular

*Daha Az Satin Alma

*Erken Ayrilma

*Olumlu Agizdan Agiza iletisim
*Olumsuz Agizdan Agiza
iletisim

*Olumlu/Olumsuz Elektronik
Agizdan Agiza iletisim
*Algilanan Adalet Boyutlart
*Miisteri Affediciligi

*Bahsis Verme

*Markadan Kaginma

*Hizmet Kalitesi

*Tatmin

*Sadakat

*Ofke

*Algilanan Hizmet Hatasinin
Ciddiyeti

*Diger Miisterilerle Konusma
Niyeti

*Calisana Olumlu Davranma
Niyeti

*Misilleme Davranigt

*Satin Alma Niyeti

*Tekrar Satin Alma Niyeti
*Telafi Beklentisi

*Hizmet Saglayicty1 ve Hizmet
Alan Miisteriyi Suglama
*Hizmet Degerlendirmesi

* Deneyimsel Deger Boyutlart:
Sosyallik/Pragmatik ve Hedonik
Deger

*Firma Imaji

*Begeni ve Retweet
*Algilanan Caligan Cabast
*Algilanan Giiven

*Hizmet Hatas1 Irkgilik Olarak
Gorme

* Calisanin Diger Miisteriye
Yonelik Nezaketsizligi

*Baga Cikma Davranmiglari: Aktif
Ve Pasif

*Marka/Firma Tutumu

* Hizmet Alan Tiiketicinin Etik
Olmayan Davranigi Tekrarlamasi
ve Tekrarlamamasi

*ntikame1 Yorumu Onaylama
*Firsatgt Davraniglar
*Spontane ve Sembolik Duygu-
sal Cevaplar

*Yardim Etme Niyeti

*Hizmet Saglayict Degistirme
Niyeti

*Miisteri Diigmanligt

*Sosyal Rahatsizlik Duygusu
*Takdir Edilme Duygusu
*Duygusal Destek

*Psikolojik Huzursuzluk
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Sonug¢ ve Tartisma

Bu calismada, hizmet hatasi ve telafisi siirecinde {igiincii taraf (diger)
miisterileri inceleyen makale ¢aligmalar1 belirli parametreler ¢ergevesin-
de kategorik olarak incelenmis ve boylelikle caligmalar ile ilgili mevcut
durum saptanmis, ayrica gelecekteki ¢alismalara yon verebilecek nok-
talar ortaya konulmustur. Calismada ulusal (TR Dizin) ve uluslararasi
veri tabanlar1 (Web of Science ve Scopus) kullanilarak toplam 77 makale
inceleme kapsamina alinarak analiz edilmis ve elde edilen bulgular alt
basliklar halinde sekil ve tablolarla sunulmustur.

Sonuglar, bu konuya iliskin yapilmis ¢alismalarin yontem, yil, aras-
tirma tasarimi, analiz teknikleri, verinin toplandig: iilkeler, sektorler
acisindan belirli noktalarda yogunlagtigin1 gostermektedir. Analizler so-
nucunda elde edilen bulgular1 su sekilde 6zetlenebilir: Calismanin ilk
onemli bulgusu hizmet hatasi ve telafisi siirecinde ii¢iincii taraf (diger)
miisteriler ile ilgili ulusal veri tabanindan (Ulakbim TR Dizin) herhangi
bir ¢calismaya rastlanilamamis olmasidir. TR Dizinde sadece 1 ¢alisma-
nin net olarak {igiincii taraf miisteriler ile ilgili oldugu goriilse de, ca-
lismanin hizmet hatasi ve telafisi siireciyle ilgili olmamasindan dolay1
bu calismanin kapsamina dahil edilmemistir. Yillar agisindan bakildi-
ginda incelenen 77 makalenin 50°sinin (%64,9) 2017 yili ve sonrasina
ait oldugu goriilmektedir. En ¢ok calisma yapilan yil ise 2020 yilidir.
Dolayisiyla genel anlamda son yillarda bu konuyla ilgili ¢alismalarda
bir artis egilimi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Son yillardaki bu artig
bu konunun 6nemini ve lizerinde durulmasi gereken bir konu oldugunu
gostermektedir. Atif sayilar1 agisindan ise ¢alismalarin biiyiik bir cogun-
lugunun (%77,9) 0 ile 50 arasinda atif aldig1 goriilmektedir. Calismalarin
¢ogunun son yillarda yapilmis olmasindan dolay1 0 ile 50 araliginda atif
sayilarinin yogunlastigini sdylemek miimkiindiir.

Ikinci olarak, yazarlara iliskin elde edilen bulgularin da belirli nokta-
larda yogunlastig1 sdylenebilir. Analizler sonucunda, yazar sayist ve ¢ok
yazarlik durumuna iligkin bulgular incelenen makalelerin %91 inin ¢ok
yazarli oldugunu gostermektedir. Bu bulgular, Yesilyurt ve Kogak (2018)
ve Temizkan, Cicek ve Ozdemir (2015) yapmis oldugu caligmalar ile pa-
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ralellik gostermektedir. Yesilyurt ve Kocak (2018) yerel halkin turizmin
gelisimine yonelik destegini inceleyen ¢alismalara yaptigi bibliyometrik
arastirmada ¢ok yazarlilik durumunun %91 oldugu sonucuna ulagmaistir.
Temizkan vd., (2015) ise saglik turizmi konusunda yayinlanan makale-
lerin bibliyometrik analizini yaptig1 ¢aligmasinda makalelerin %61 inin
cok yazarlhilik durumu sergiledigini ortaya koymustur. Yazarlarin calis-
tiklart tilkelere ait bulgulara bakildiginda ise, ABD’de bir yogunlagsma
s6z konusudur. Incelenen makalelere katki saglayan 204 yazardan 83’ii
ABD yer alan bir tiniversitede calismaktadir. Bulgular, Erkan (2020) di-
jital pazarlama konusunda yapmis oldugu bibliyometrik ¢alisma ile ben-
zerlik gostermektedir.

Makalelerin arastirma tasarimina iligkin bulgulara bakildiginda, ¢a-
lismalarin biiyiik bir kisminin (%86) nicel arastirma oldugu, nitel (%6)
ve karma yontemin (%8) ise goreli olarak daha az oldugu goriilmektedir.
S6z konusu bulgular 6nceki ¢aligmalardaki bulgular ile ortiismektedir
(Kavak ve Kazanci Sunaoglu, 2020; Zeren ve Kaya, 2020). Arastirma
tasarimina iligkin bir diger dnemli bulgu ise, 66 nicel makale igerisin-
den 59’nun deneysel ¢alisma ve bu 59 ¢alismanin 55’inin de senaryo te-
melli deneysel galismalardan olusmasidir. incelenen makalelerde gercek
sikayet ya da deneyimlenmis bir hizmet hatasi temelinde katilimcilar-
dan verilerin toplandig1 ¢calisma sayisi ise 10’dur. Makalelerin biiyiik bir
kisminin hipotetik ¢aligmalardan olusu, gercek sikayet lizerine yapilan
calismalara olan ihtiyaci ortaya ¢ikarmaktadir. Incelenen ¢alismalarda
kullanilan analiz tekniklerine ait sonuglara bakildiginda, ANOVA testi-
nin en sik kullanilan teknik oldugu goriilmiistiir. Bunun yaninda, Process
Makrosu yazilimi ile yapilan aracilik, diizenleyicilik ve diizenleyici-ara-
c1 analizlerin de makalelerde siklikla kullanilan bir teknik oldugu carpict
bir sonug olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bulgularin yogunlastigi noktalardan
bir digeri ise anakiitle tiirleridir. Bulgular, makalelerde en sik kullani-
lan anakiitle tiiriiniin dgrenciler oldugu ortaya koymustur. Ogrencile-
rin zaman ve maliyet agisindan daha kolay ulagilabilen ve homojen bir
yapiya sahip olmasi nedeniyle makalelerde daha c¢ok tercih edildigini
soylemek miimkiindiir. Bu sonu¢ Kavak ve Kazanci Sunaoglu (2020)
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tarafindan yapilan ¢alisma ile ortiismektedir. Calismalardaki 6rneklem
hacimlerinin ise biiylik bir cogunlukla 201 ile 500 arasinda yogunlastig
goriilmektedir. Incelenen makalelerin biiyiik bir kismimin nicel arastir-
ma olmasi bu yogunlagsmanin nedeni oldugu ifade edilebilir. Bir diger
yogunlagma noktasi ise verilerin toplandigi iilkelerde goriilmiistiir. Ca-
lismanin bulgularina gére, ABD makalelerde en ¢ok verinin toplandigi
iilke olarak yer almaktadir. Bu bulgu, Yilmaz (2017)’nin ¢alismasi ile
paralellik gostermektedir.

Bu calismada incelenen makalelerin hangi sektorlerde yapildigina
bakildiginda, bulgular, makalelerin restoran sektdriinde yogunlagtigini
gostermektedir. Incelenen 77 makalede en sik kullanilan sektor 42 sayi1-
styla restoran hizmetleri olup, bu say1y1 13 kez incelenme ile otel sektorii
ve 11 kez incelenme ile havayolu sektorii takip etmektedir. Restoranlar-
da tiiketimin genel olarak ortak bir alanda ger¢eklesmesi ve diger miiste-
rilerin de birbirini rahatlikla gézlemleyebilmesi (Casidy ve Shin, 2015)
senaryo temelli deneysel ¢aligmalarin restoran sektorii lizerinde yogun-
lagmasina neden oldugu sdylenebilir. Restoran sektdrii emek yogun bir
sektor olup, ¢esitli hizmet noktalarinda hizmet calisanlarinin hatalarina
bagli olarak hizmet hatalarin ger¢eklesmesi yaygindir (Wirtz ve Mattila,
2004).

Ayrica, hizmet hatas1 ve hizmet telafisi stirecinde diger miisterileri
inceleyen ¢alismalarda teorik altyapinin olusturulmasinda genel olarak
Atfetme, Adalet, Esitlik ve Deontik Adalet teorilerinin siklikla kullanil-
digim1 ortaya koymaktadir. Bunun yami sira, aragtirmanin amaclarina,
hipotezlerine bagl olarak ¢ok sayida teorinin kullanildig1r goriilmekte-
dir. Son olarak, bu ¢alismanin kapsami dahilindeki 77 makale detayl bir
sekilde incelenerek hangi onciillerin hangi sonuglara neden oldugu, bu
neden olma noktasinda hangi degiskenlerin arac1 ve diizenleyici olarak
yer aldig1 incelenmis ve Onciiller, sonuclar, diizenleyici ve aract degis-
kenler olmak iizere detayl bir sekilde sunulmustur. Calismada yer alan
onciillerin genel itibariyle hizmet hatasi, telafisi ve bunlarin tiirevleri,
adalet ve esitlik algilar1 ile diger miisteriler ile ilgili oldugu saptanmuistir.
Sonug degiskenlerinin ise, daha ¢ok diger miisterilerin tutum, duygu, ni-
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yetler ve davranislar ile ilgili konularda toplandig1 saptanmistir. Incele-
nen makalelerde ayrica sik bir sekilde diizenleyici ve arac1 degiskenlerin
aragtirma tasarimlarinda yer aldig1 goriilmiistiir.

Cahsmanin Kisitlar1 ve Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler

Hizmet hatas1 ve hizmet telafisi siirecinde diger miisterileri incele-
yen caligmalarin sistematik literatiir taramasinin yapildigi bu ¢alisma-
da belirli kisitlar s6z konusudur. Calismada ulusal veri tabani olarak
Ulakbim TR Dizin, uluslararasi veri tabani olarak da Web of Science ve
Scopus secilmistir. Bu sebeple bu konuyla ilgili yapilmis tezler ve veri
tabanlarinda yer almayan dergilerdeki calismalar arastirmanin kisitini
olusturmaktadir.

Literatiirde daha once hizmet hatasi ve telafisi siirecinde diger miis-
teriler ile ilgili sistematik literatiir taramasina rastlanilamamis olmas li-
teratiire onemli katkilar sunacagi ve bu alanda calisacak kisilere faydali
bilgiler saglayacag: diisiiniilmektedir. Bu arastirma gelecekte bu konu
lizerinde ¢alisma yapmay1 diisiinen arastirmacilar i¢in hangi konular
iizerinde caligabilecekleri noktasinda cesitli fikirler sunabilir. Gelecek
aragtirmalarda alan ile ilgili olarak ¢aligma bulgularinda yer alan teori-
lerden faydalanilarak arastirma amagclar1 dogrultusunda kavramsal altya-
pilar olusturulabilecegi gibi, alana yeni ve farkli teoriler eklenerek, teorik
yonden de katkilar sunulabilir. Ornegin, kurgulama seviyesi teorisinden
yararlanilarak psikolojik uzakligin boyutlarindan mekansal uzaklig: ele
alarak dogrudan hizmet ortaminda hizmet hatasini ve telafisini gézlem-
lemek ile sanal ortamda hizmet hatasi ve telafisi gozlemlemek arasinda
diger miisterilerin gosterebilecegi olumsuz tepkilerin siddetinde ya da al-
gilanan hizmet adaleti boyutlarinda farklilik olup olmadigi incelenebilir.

Konu ile ilgili gelecek ¢aligmalarin odaklanabilecegi bir diger nokta,
kiiltiirtin etkisidir. Teoriler tablosu incelendiginde Hotsfede’in Kiiltiirel
Boyutlar Teorisinin bir ¢alismada incelendigi goriilmektedir. Bu durum
diger miisteriler konusu ile ilgili olarak kiiltiirler aras1 ¢alismalara olan
ihtiyact acgik bir sekilde ortaya koymaktadir. Feminen toplumlarda ve
maskiilen toplumlarda baska bir miisterinin yaptig1 hizmet hatas1 sonu-
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cunda kendi hizmet deneyimi etkilenen diger miisterilerin verdikleri tep-
kiler incelenebilecegi gibi, etik olmayan bir hizmet hatasina maruz kalan
misteriyi gordiiklerinde sergiledikleri olumsuz duygularin seviyesinin
farklilik gosterip gdstermedigi hatanin siddetine bagl olarak incelenebi-
lir. Incelenen 77 makale icerisinde atfetme teorisi 14 kez ile en ¢ok ya-
rarlanilan teori olsa da, Kog¢ (2019) yapmis oldugu turizm ve konaklama
alaninda hizmet hatasi ve telafisi ile ilgili 13349 calismay1 igeren genis
kapsamli literatiir calismasinda atfetme teorisinin %9,20 ile en az islenen
teori oldugunu belirtmistir. Bu teori diger miisteriler konusu ile ilgili ¢a-
lismalarda daha fazla kullanilarak alana katki saglanabilir.

Calisma bulgularinda degiskenler tablosunda yer alan onctller, so-
nuglar, aract ve diizenleyici degiskenler incelenerek bu konu iizerinde
yeni caligmalar yapmak isteyen arastirmacilar gesitli fikirlere edinebilir.
Ornegin, self servis hizmet hatas1 yasayan miisteriye karsi sirada bekle-
yen diger miisterilerin yardim etme niyetleri bes faktor kisilik 6zellikleri
acisindan incelenebilir. Uyumlu olan diger miisteriler hata yasayan bu
misteriye kars1 yardim etme niyeti gosterebilirler. Nitekim saglik ala-
ninda yapilan bir ¢alismada (Chang, Teng, Chu, Chang ve Hsu, 2012)
uyumluluk kisilik 6zelligi olan hemsirelerin meslektaglarina yardim
etme niyeti gosterdigini ortaya koymustur. Uyumlulugun yani sira dene-
yime agik olma ve disa doniik olma boyutlarina gore yardim etme niyet-
leri farklilasip farklilagsmadig1 incelenebilir. Diger yandan, degiskenler
tablosu incelediginde hizmet telafisinin hiz1 de§iskeninin ¢alismalarda
yer almadigi goriilmektedir. Hizmet ¢alisaninin neden oldugu bir hizmet
hatas1 sonrasinda telafi ¢abalarinin goézlemci olan diger miisteriler {ize-
rindeki olumsuz etkisinde, telafinin hiz1 diizenleyici degisken olarak ele
aliarak literatlire katki saglanabilir. Ayrica, Ko¢ (2019) tarafindan da
onerilen ve diger miisteriler agisindan da incelenmemis olan sosyal kay-
g1 veya sosyal fobi bu konu ile ilgili caligmalarda ele alinabilir. Bagkalar:
tarafindan olumsuz degerlendirilme korkusu olarak tanimlanan sosyal
kayg1 ya da sosyal fobi (Kog, 2019) derecesi yiiksek olan ile diisiik olan
diger misterilerin taniklik ettigi etik olmayan bir hizmet hatasi karsisin-
da gosterecegi tepkiler incelenebilir.
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Yontem agisindan ele alindiginda, bu ¢alismanin 6nemli bir bulgu-
su, incelenen makalelerin biiyiik bir kisminin senaryo temelli deneysel
calismalardan olusuyor olmasi ve gercek sikayete bagl olarak verinin
toplanip incelendigi ¢aligma sayisinin az olmasidir. Bu nedenle, arastir-
macilar, hizmet hatasi ve telafisi ile ilgili ¢alisilabilecek konularda hipo-
tetik degil de, gergek sikayet ve daha oncesinde deneyimlenmis hizmet
hatalarina bagli olarak elde edilen veriler iizerinde arastirmalar yapabilir.
Ayrica, 77 makale igerisinde sadece 5 calismanin nitel oldugu saptanmis-
tir. Arastirmacilar bu konu ile ilgili olarak derinlemesine goriisme, odak
grup c¢aligmalar1 ve kavramsal ¢erceve sunabilecek ¢alismalar yaparak
literatiire degerli katkilar saglayabilir. Boylece, deneysel calismalarin
yaninda, farkli metodolojik yaklasimlarin kullanilmasiyla bu konu ile
ilgili genellemelerin zenginlesmesi saglanacaktir. Ornegin, yapay zeka
ve nesnelerin interneti gibi teknolojiler ile birlikte son yillarda hizmet
calisanlarinin yerine gegen hizmet robotlarinin (Chiang ve Trimi, 2020)
neden oldugu hizmet hatalarini gézlemleyen diger miisterilerin verecegi
duygusal ve davranigsal tepkiler senaryo temelli deneysel ¢alismalardan
ziyade gorlisme teknigi ile incelenerek kalitatif calismalar gerceklestiri-
lebilir. Boylece yeni olan bu konu ile ilgili zengin bilgiler elde edilebilir
ve literatiire katki saglanabilir.

Calisma sonucunda elde edilen bir diger bulguya gore ise, incelenen
makalelerde sektdr olarak restoranlarin yogun oldugu goriilmektedir.
Ancak diger miisteriler sadece restoranlar da degil, cok daha farkli hiz-
met tiikketim ortamlarinda da bir araya gelebilmektedir. Gelecekte, diger
misterilerin yogun olarak bulundugu ve birbirlerinin deneyimlerini etki-
leyebildigi bu konu ile ilgili sinirli sayida calisiima yapilmis olan futbol
ve basketbol gibi spor hizmetleri sektoriinde, saglik sektoriinde ve artik
glinlimiizde hizmet hatasi ve telafisi literatiirtinde yogun olarak kullani-
lan internet sektorii ile ilgili ¢esitli alanlarda yeni ¢alismalar yapilabilir.

Sonug olarak, gelecekte konu ile ilgili calisma yapacak olan arastir-
macilar bu ¢aligma sayesinde bu konuya iliskin genel olarak hangi aras-
tirma tasariminin ve hangi analiz tekniklerinin kullanildigini, 6rneklem
hacimlerinin nasil oldugu, anakiitle tiirlerinin neler oldugu, kavramsal
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altyapi olusturulurken hangi teorilerden beslenildigini, hangi sektorlerde
daha yogun olarak ¢alisildigini ve hangi sektorler lizerinde ¢alisilabile-
cegini ve bu konularin genel itibariyle hangi dergilerde yayimlandiklar
hususunda cesitli bilgiler elde edebileceklerdir. Gelecek arastirmalarda
diger miisteriler konusu farkli veri tabanlarinin kullanimiyla daha kap-
saml1 bir sekilde ele alinabilecegi gibi tez, bildiri, kitap ve kitap bolim-
leri de caligmalara dahil edilerek daha zengin ve detayli bilgiler elde
edilebilir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam

Bu aragtirma, bilimsel arastirma ve yayin etigi kurallarina uygun
gergeklestirilmistir.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlarn

Ucg yazar da esit katki saglamistir.

Destek Beyami

Bu ¢alisma TUBITAK 1002 Hizli Destek Programi kapsaminda des-
teklenen doktora projesinden tiiretilmistir.

Cikar Beyani

Bu arastirma herhangi ¢ikar ¢atismasina konu degildir.
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Extended Summary

Systematic Literature Review of Studies Reviewing
Third Party (Other) Customers in the Process of
Service Failure and Recovery

Service failure and recovery efforts generally take place in a service en-
vironment where third-party (other) customers are present and witness to this
situation (Grove and Fisk, 1997). In other words, customers receive service
offerings in the same social consumption environment with third-party custo-
mers such as family, friends or strangers (Wan, 2013). Therefore, third-party
customers are an integral part of their service experience, especially in service
environments such as shops, restaurants, and hotels (Miao and Mattila 2013).
It is inevitable that service failures occur during these service offerings and it
is likely to be observed by third-party customers (Shin, Casidy, Mattila, 2018).
Even if these third-party customers in the service environment are not directly
affected by service failures, they can react emotionally and behaviorally (Mat-
tila, Hanks, & Wang, 2014).

When the literature is examined, it is seen that the majority of the research
on other customers within the scope of service failure and recovery consist of
quantitative studies with similar research design and analysis methods, colle-
cted in certain sectors. At this point, it is important to compile the past studies
and to determine the situation in order not to repeat the studies and to guide
the new ones (Kavak and Kazanci Sunaoglu, 2020). Systematic literature re-
view is a formal, systematic, structured approach that aims to review all the
literature on a particular topic (Jiménez-Garcia, Ruiz-Chico, Pefia-Sanchez,
& Lopez-Sanchez, 2020). A systematic literature review allows researchers to
determine how the area of study has developed, to reveal the problems or defi-
ciencies, and to discuss the corrections or suggestions to be made in this context
(Linnenluecke, Marrone, & Singh, 2020).

Although the number of studies on other customers continues to increase
day by day, no systematic literature review has been found in the literature.
However, it is important to comprehensively and systematically review the sub-
ject of other customers in the context of service failure and recovery, in order
to provide an overview of this subject in the literature, to reveal trends and to
shed light on new studies. Therefore, the aim of this study is to reveal a gene-
ral profile by systematically examining the articles published in the national
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and international literature about other customers in terms of service failure
and recovery and to make suggestions for future studies. For this purpose, the
articles were reviewed with regards to some certain criterias (such as year, jour-
nal, country, analysis technique, population type, sample size, research design,
theories used).

In this context, studies on other customers in the literature were searched
by using the Ulakbim TR Directory, Web of Science and Scopus databases with
various combinations using the determined keywords. First group of keywords
was determined as: other customers; third-party customers; observing custo-
mers; fellow customers; socially present others; virtually present others and
bystanders. Since the research is related to the service failure and recovery pro-
cess, first group of keywords was searched in combination with the keywords
service failure, service recovery, service interaction, service encounters, service
transgression, by matching one by one. Finally, 77 articles were evaluated wit-
hin the scope of the study.

In this study, 77 articles regarding third-party customers in the service fa-
ilure and recovery process were examined within the framework of certain pa-
rameters, and thus, the current situation regarding the studies was determined,
and also the points that could guide future studies were revealed. The findings
can be summarized as follow:

As aresult of the search mentioned above, no studies were found in the na-
tional database (Ulakbim TR Index) regarding third-party customers. In terms
of years, it is seen that 50 (64.9%) of the 77 articles examined are from 2017
and later. The year with the most studies is 2020. In terms of the number of ci-
tations, it is seen that the majority of the studies (77.9%) are cited less than 50
times, which can be a result of the fact that the studies have been fairly recent.
Findings regarding the number of authors indicate that 91% of the articles exa-
mined have multiple authors. The total number of authors who contributed to
the 77 articles examined is 204 from 21 different countries. The USA takes the
lead among these countries, hosting 83 out of 204 authors, followed by Aust-
ralia with 16 authors, Taiwan with 13, and Germany with 11. Only 1 author is
from a university in Turkey.

When research designs are examined, it is seen that a large percentage
(86%) of the studies are quantitative, while 6% were qualitative, and 8% were
mixed method. In addition, 59 of the 66 quantitative studies were experimen-
tal research, while the remaining 7 were descriptive studies. Another salient
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finding is that 55 of 59 experimental studies used scenario-based designs. The
most frequently used analysis technique is ANOVA, with 30 studies, followed
by mediation analysis with 27 studies. Third, the most frequently used analysis
technique is moderation analysis with 16 studies. This is followed by Regressi-
on and Path analysis techniques with 14 studies. Moderated-mediation analysis
is also among the frequently used techniques with 13.

Regarding the population and sample size, this study shows that the stu-
dents are the most commonly used population group as they are the most easily
accessible. It is seen that the sample size in the studies are mostly concentrated
between 201 and 500. In terms of sectors, the findings show that the articles
are concentrated in restaurant services with the number of 42, followed by the
hospitality sector and airline industry.

In this study, the theories used as the base of the conceptual framework and
research hypotheses were also analyzed. A total of 154 theories, consisting of
75 different theories, were identified. The most frequently used theory is Attri-
bution Theory with 14 articles, followed by the Justice Theory with 13 articles.

The findings of the study contributes to the literature by determining the si-
tuation on the subject and shedding light on future studies. However, this study
has also some limitations. In the study, Ulakbim TR Index was chosen as the
national database, and Web of Science and Scopus as the international databa-
ses. For this reason, journals that are not included in databases and dissertations
were not been able to analyzed.
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