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Oz

Hizmet sektoriinde hizmetin miisterilere sunumunda hizmet saglayicist ve hizmet
alicis1 arasinda yogun bir etkilesim olmaktadir. Dolayisiyla fiziksel iirtinlerin miis-
teriye sunumundan daha farkli sorunlar ile karsilagilmaktadir. Ciinkii hizmet alimi
stirecinde etkilesim halinde olan pek ¢ok taraf bulunmaktadir ve bir hizmetten mem-
nun kalma algis1 miisteriden miisteriye degiskenlik gostermektedir. Hizmet sunumu
asamasinda yasanan hatalarin adaletli bir sekilde telafi edilmesi ise miisteri tarafin-
dan oldukea degerlidir. Buradan hareketle ¢alismanin amaci adalet teorisi cergeve-
sinde hizmet hatas: ve hizmet telafisi konularina yonelik ¢alismalarin detayl: olarak
incelenmesidir. Belirli konulara yonelik ¢alismalarin gelisimi ve egilimi bibliyometrik
analiz aracilig1 ile incelenmektedir. Dolayisiyla ¢alismada ele alinan konular bibliyo-
metrik analiz yardimu ile ele alinmaktadir. Calismanin 6rneklemini Web of Science
veri tabanindan 2006-2022 yillarina ait veriler olusturmaktadir. Konulara yonelik ve-
riler Vosviewer programi kullanilarak gorsel haritalama teknigi ile detayli olarak gor-
sellestirilmistir. Verilerden elde edilen sonuglara gore, alana yonelik yapilan ¢alismalar
en fazla Isletme alaninda ele alinmigtir. Calismalarin en fazla yapildig: iilke Amerika

* Dr. Ogrt. Uyesi, Mail: aybuke.yalcin@hbv.edu.tr, ORCID: 0000-0003-2414-0713
Ankara Hac1 Bayram Veli Universitesi

Makale Bilgisi / Article Info
Gelis / Received : 23.06.2023 - Kabul / Accepted : 10.08.2023

463



464

Aybiike YALGIN

Birlesik Devletleri’dir. Calismalarda en fazla ele alinan anahtar kelimeler ise “satisfa-

» « » <«

ction (memnuniyet)”, “culture (kiiltiir)”, “public exposure (kamuya agma)”, “customer

» <«

satisfaction (miisteri memnuniyeti)”, “pls-sem (kismi en kiigiik kareler yapisal esitlik

modeli)”, “positive word-of-mouth (pozitif soylemler), “relationship quality (iliski kali-

tesi)”, “trust (giiven)”, “failure severity (hata yogunlugu)”, “recovery satisfaction (telafi
memnuniyeti)” olarak karsimiza ¢itkmaktadir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi, Adalet Teorisi, Bibliyometrik
Analiz, Gorsel Haritalama, Vosviewer

Abstract

In service sector, there is a strong interaction between the service provider and the
service recipient in delivering the service to customers. As a result, these issues are
different from those associated with delivering physical products to consumers. The
perception of satisfaction with a service varies from customer to customer because
there are many interacting parties in the service delivery process. Customers are very
appreciative of fair recovery for errors made during service provision. Therefore, the
aim of this study is to examine in detail the studies on service failure and service re-
covery within the framework of justice theory. Bibliometric analysis examines the de-
velopment and trends of specific studies. Because of this, bibliometric analysis used to
address the issues addressed in the study. The sample of the study consists of data from
the Web of Science database for the years 2006 to 2022. The data on the topics were
presented in detail using the visual mapping technique with the Vosviewer program.
According to the results obtained from the data, the studies are mainly in the field of
business administration. The country where most studies are carried out is the United
States of America. The most common keywords used in the studies are “satisfaction”,
“culture”, “public exposure”, “customer satisfaction”, “pls-sem”, “positive word-of-

» « » «

mouth”, “relationship quality”, “trust”, “failure severity”, “recovery satisfaction”.

Keywords: Service Failure, Service Recovery, Justice Theory, Bibliometric Analysis,
VoSviewer
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GIRIS

Hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilmesi sebebiyle hizmet hatalar1 ile karsilasmak
kaginilmazdir ve bu hizmet hatalarinin isletmelere olumsuz sonuglar1 vardir (Kog vd.,
2014). Cinki miisteri kayiplarinin temel sebebi verilen hizmet sirasinda olusan hiz-
met hatalaridir (Lin vd., 2011). Bununla birlikte hizmet sunumunda yasanan aksaklik-
larin devami hizmet kalitesini de negatif yonde etkileyebilir (Hedrick vd., 2007). Eger
bir hizmet hatasi yeterince etkili bir bicimde diizeltilmezse, miisteri memnuniyet se-
viyesi azalabilir (Ranaweera ve Prabhu, 2003). Hatasiz ve mitkemmel hizmet sunmak
oldukga imkansiz bir durum oldugundan, olusan hatay1 diizeltme ¢abalar1 6nemli ol-
maktadir (Bitner vd., 1990; Chung ve Hoffman, 1998). Yasanan kayiplarin ve azalan
karliligin sonucu olarak isletmelerin siirdiiriilebilirliginin tehlikeye diismesi, hizmet
hatalarindan dolay1 yasanan olumsuz durumlari azaltmak ve miisteri memnuniyetini
saglamak acisindan da hizmet telafisi ¢ok 6nemli bir kavramdir. Bireyler, adaletsiz
bir durum olarak algilayabilecekleri, olmasi gerekenin disinda gerceklesen bir hizmet
hatasi ile karsilastiklarinda ortaya ¢ikan rahatsizlig1 azaltmak icin bir telafi beklentisi
ierisine gireceklerdir (Villi, 2022). Bu telafinin adaletli bir sekilde gerceklesmesine
yonelik beklentilerin nasil oldugunu arastirmak igin konunun adalet teorisi ¢erceve-
sinde ele alinmasi gerektigi diisiiniilmektedir. Dolayisiyla ¢alismanin amaci, adalet
teorisi cercevesinde hizmet hatasi ve hizmet telafileri konularini ele alan ¢alismalarin
literatiir taramasi ile konulara yonelik metodolojik bakis agilarini belirlemek ve elde
edilen bilgiler bibliyometrik analiz ile incelemektir. Ciinkii belirli bir alandaki geli-
simi gosteren bibliyometrik analiz, calismalarin egilimini analiz etmek, makalelerin
nerede ve hangi siklikla yayimlandigini tespit etmek igin, ortaya ¢ikan bilim alanlarini
belirlemek, kullanilmaktadir (Yal¢in ve Stimerli Sarigiil, 2021).

Calismada ele alinan konular teorik cerceve ile ele alinmaktadir. Sonrasinda Web
of Science veri tabanindan alinan veriler ile konuya yonelik yapilan ¢alismalar hak-
kinda detayli bilgi verilmektedir. WoS veri tabanindan elde edilen veriler kullanilarak
Vosviewer programi ile haritalandirilmigtir. Bibliyometrik analizden ve gorsel harita-
lama yontemi ile yapilan haritalardan elde edilen bulgular ise ¢calismanin sonug kis-
minda ele alinarak ¢alismanin kisitlari ile birlikte detayl: olarak belirtilmistir.

2. TEORIK CERCEVE

Insanlar araciligiyla olusturulan ve titketim amaciyla insanlara sunulan hizmetler,
cogunlukla siire¢ merkezli bir olusuma sahiptir. Fiziksel iirtinler (mallar) genellikle
tiretildikten sonra tiiketicilere sunulurken, hizmetler tiiketicilerin hizmet isletmesinin
faktorleriyle etkilesim i¢inde oldugu bir siirecte tiretilir. Her ne kadar bazi durum-
larda sunulan hizmetin bir béliimii miisterilerin siirecle etkilesime girmesinden 6nce
hazirlansa da, hizmet siirecinin temel kismi genellikle miisterilerle etkilesime gegilen
ve onlarin bulundugu anlarda gerceklesen asamada gerceklesir. Bu yiizden, dzellik-
le hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyeti agisindan, hizmetin sunumunun en 6nemli
asamalarinin miisterilerle olan etkilesim sirasinda yasandig1 s6ylenebilir. Bu nedenle,
bir hizmet anlaminda miisterinin titketimi, fiziksel tirtinlerin tiiketiminden farklidur.
Bu yiizden hizmet pazarlamacilar: genellikle bir hizmetin tiiketiminde sonu¢ odakli
titketime degil stireg titketimine dikkat ¢ekmektedir (Lovelock ve Wright, 2016; Temiz
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ve Kurtoglu, 2021). Mitkemmel hizmet sunma, tiim hizmet saglayicilar: tarafindan
arzulanan bir hedef olsa da, hizmetin temel dogasi, tiretimin ve titkketimin eszaman-
I1 olarak gerceklesmesinden kaynaklandig: icin, kusursuz bir hizmet olgusundan s6z
etmek genellikle kolay olmamaktadir (Park, 2012; Akdu ve Cengiz, 2020; Weun vd.,
2004; Villi ve Kog, 2020). Dolayisiyla bu durum hizmet hatas1 ve hizmet telafisi kav-
ramlarinin ortaya ¢ikmasina ve bu kavramlar tizerine odaklanilmasi gerektigine ne-
den olmaktadir.

2.1. Hizmet Hatas1

Hizmet hatasi, bir hizmetin saglanma asamasinda meydana gelen herhangi bir
hata, yanilgi, aksaklik veya sorun olarak ifade edilir (Kog, 2019). Hizmet hatas: kav-
rami genel olarak, hizmetle ilgili yasanan sorunlar veya hizmet deneyimi esnasinda
miisteri hosnutsuzluguna yol agan aksamalar olarak tanimlanmakta (Magnini ve
Ford, 2004) ve tiiketicilerin almayi diisiindiigii hizmet ile almis oldugu hizmeti iliski-
lendirdiginde ortaya gikan farktan dolay1 yasadig1 memnuniyetsizlik sonucu meydana
gelmektedir (Parasuraman vd., 1985; Palmer, 2001).

Bell ve Zemke (1987) hizmet hatas1 kavramini, hizmet kalitesinin standartlar: kar-
silayamamasi olarak ifade ederken, Gelbrich ve Roschk (2011) ¢alismasinda hizmet
hatas1 kavramini tiiketicinin hizmet sirasinda yasadig1 aksakliklar olarak tanimla-
maktadir. Holloway ve Beatty (2003) ¢aligmasinda hizmet hatasin, isletme tarafindan
verilen hizmetin tiiketicinin hoggorii sinirlarinin ve hizmetten bekledigi beklenti se-
viyesinin altina inmesine yol agan her tiir olay olarak belirtmektedir. Bir baska ifadede
hizmet hatasi, miisteri beklentilerinin yerine getirilememesi olgusu olarak tanimla-
nirken (Singh ve Pandya, 1991), bir baska tanimda hizmet esnasinda ortaya ¢ikan ak-
sakliklar olarak agiklanmistir (Maxham, 2001). Spreng vd. (1995) ise hizmet hatasini,
titketiciler tarafindan tespit edilen bir sorunun kaynagi olarak belirtmistir (Ellyawati
vd., 2012).

Hizmet hatasi, hemen hemen tiim sektorlerde var olabilecegi gibi hizmetin tiiketici
beklentilerini karsilayamadig: takdirde herhangi bir zamanda ve herhangi bir yerde
ortaya ¢ikabilir (Ha ve Jang, 2009). Meydana gelen bu hizmet aksakliklar1 ve sorunlari,
sirketler icin olduk¢a 6nemli olarak ifade edilebilecek kétii sonuglar ortaya ¢ikarabilir
(Celik vd., 2022). Bir hizmet hatasi ile kargilasan misterinin yasadig1 olumsuzluga di-
ger miisterilerin de sahit olmasi birden ¢ok miisteride olumsuz etkiye sebep olabilir ve
bu durum da isletme ve igletmenin verdigi hizmet hakkinda daha biiytik bir tiiketici
kitlesinde olumsuz alg1 olusturabilir (Casidy ve Shin, 2015). Mc-Collough vd. (2000)
tarafindan aktarildigi tizere, hizmet sunumunda yasanan hatalar, tiiketicinin igletme
degistirme davranigini etkileyen “belirleyici bir unsurdur”. Hizmet sunumu sirasinda
yasanan hatalar, hatanin giddetine, hatadan etkilenen tiiketiciye ve hatanin tekrarla-
nip tekrarlanmamasina bagli olarak miisterilerin farkl: diizeylerde olumsuz tepkiler
gostermelerine neden olmaktadir (Aydin, 2020). Bu tepkiler; memnuniyetsizlik (Kel-
ley vd., 1993; Zeelenberg ve Pieters, 2004; Su ve Teng, 2018), 6fke, pismanlik, hayal
kiriklig gibi olumsuz duygular (Wetzer ve Zeelenberg ve Pieters, 2007; Harrison-Wal-
ker, 2019), hizmet aldig1 isletmeyi degistirme davranisi (Liang vd., 2013); negatif miis-
teriler arasi aktarim (Li vd., 2016); ¢alisan motivasyonunda ve performansinda inisler
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(Bitner vd., 1990) ve tepkisizlik/sessiz kalma (Zeelenberg ve Pieters, 2004) seklinde
farklilasabilir (Celik vd., 2022). Sonug olarak bu tarz izlenim ve olusan tepkiler islet-
melerin karliliginda ve stirdiiriilebilirliginde olumsuz etkiler yaratmaktadir (Johns-
ton, 2001; Chelminski ve Coulter, 2011; Komunda ve Osarenkhoe, 2012). Locelock ve
Wirtz (2010) caligmalarinda, tiiketicilerin hizmet aldiklari anda kargilagtiklari hizmet
hatalarina kars: tepkilerinin, hicbir sey yapmama veya harekete gegme olarak gesitlilik
gosterebilecegini ve bu davranigin sonucunda markay: degistirme veya markay: kul-
lanmaya devam etme seklinde hareket edeceklerini ifade etmislerdir (Kog, 2019). Shin
vd.ne (2008) gore ise bir miisterinin farkli bir hizmet saglayiciya yonelmesini etkileyen
temel iki etken bulunmaktadir. Bu etkenler, miisterinin mevcut hizmet seviyesinden
memnuniyet diizeyi ve alternatif hizmet saglayiciya gegiste karsilastig1 engellerin se-
viyesidir (Kog, 2021).

2.2. Hizmet Telafisi

Hizmet telafisi, bir organizasyonun hizmet hatalarinin ardindan miisteri mem-
nuniyetini ve bagliligini yeniden saglamak amaciyla yaptig1 entegre eylemler olarak
aciklanmaktadir. Hizmet telafileri, hizmet hatalarina kars1 énlem olarak hizmet su-
nan igletmeler tarafindan uygulanan stratejilerdir (Smith vd., 1999; Wirtz ve Mattila,
2004; Eren ve Demirel, 2019; Gronroos, 1988). Hizmet telafi calismalarinin asil hedefi
memnuniyetsizligi memnuniyete doniistiirmektir (Zemke, 1993). Verimli hizmet dii-
zeltme yontemleri, hizmet hatas1 durumlarini takip ederek miisteri sadakatini sag-
lamak i¢in 6nemli bir unsur olarak belirtilmektedir (Stauss ve Friege, 1999). Verimli
olmayan zayif hizmet telafisi stratejileri hizmet saglayicilarinin ¢abasini bosa ¢ika-
rabilir ve motivasyonlarini olumsuz yonde etkileyebilir (Bowen and Johnston, 1999).
Bu sebeple birgok isletme hizmet telafisine 6nem veriyor olsa da yanlis uygulamalar
sebebi ile basarili bir sonuca ulagamamaktadir (Johnston ve Michel, 2008).

Hizmet telafi stratejileri, bir isletme ve galisanlari tarafindan uygulanan faaliyetleri
kapsamakta ve miisteri memnuniyetini geri getirmeyi amaglamaktadir (Danaher ve
Mattsson, 1994; Sparks ve McColl-Kennedy, 2001). Farkl: bir ifade ile hizmet telafisi
stratejileri, miisteri memnuniyetini yeniden kazanmak ve olumsuz deneyimleri telafi
etmek amaciyla bir isletme tarafindan uygulanan esitli faaliyet planlarini icermek-
tedir. Literatiirde konuya yonelik yapilan ¢alismalar (Bitner, 1990; Blodgett vd., 1997;
Hoffman ve Kelley, 2000; Sparks ve Callan, 1997) bu faaliyetlerin; 6ziir dileme, telafi
tekliflerinde bulunma, sorunu diizeltme, agiklama saglama, izleme ve geri bildirim,
personel yetkilendirilmesi, egitim ve telafi gibi yontemler olabilecegini belirtmektedir.
Bu stratejiler, hizmet telafisinin etkili bir sekilde yonetilmesine yardimci olmakta ve
miisterilerin olumsuz deneyimleri olumlu bir sekilde degerlendirmelerine ve isletme-
ye sadik kalmalarina yardimeci olmaktadir (Patterson vd., 2006). Hizmet telafilerinin
basarili bir sekilde uygulanmasi sonucu da geri déniistimler olumlu bir sekilde ola-
caktir. Torres ve Kline’a (2006) gore miisteri sadakati olusturarak uzun vadeli iliskiler
inga etmek, yeni miisteriler kazanmaktan daha biiyiik kar getirmektedir (Temiz ve
Kurtoglu, 2021). Isletmelerin telafi stratejileri belirlerken, 6nceden planlanmus, diisii-
niilmiis ve olgiilebilir uygulamalara sahip olmalar1 gerekmektedir. Her hizmet hatasi
benzersiz oldugundan, telafi yaklasimlar: da farklilik gostermelidir. Hizmet hatasinin
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ciddiyetine ve miisteriye etkisine gore, uygun bir telafi yontemi se¢ilmeli ve miiste-
ri memnuniyeti en {ist diizeye ¢ikarilmalidir. Hizmet telafisi, her durumda spontane
tepkiler vermek veya her hatada ayni stratejiyi uygulamak degil, aksine her telafinin
hizmet hatasiyla 6zgiin bir iliskisinin oldugu bilincini gerektirmektedir (Tutus, 2020).

2.3. Adalet Teorisi

Sosyal ve davranigsal bilimler alaninda 6nemli bir kavram olarak kabul edilen
adalet teorisi, miisterilerin bir anlasmazlig1 ¢6zmek icin kullandiklar1 politikalarin,
prosediirlerin ve isletmelerin karar verme siireglerinin degerlendirilmesi olarak ta-
nimlanmistir (Migacz vd., 2018). Literatiirdeki ¢aligmalar, hizmet hatalar1 ve telafi
stiregleriyle ilgili olarak, uygulanan telafi stratejilerinin miisteriler tarafindan yeterli
bulunup bulunmadigini degerlendirmek icin adalet teorisinin kullanildigini goster-
mektedir (Ha ve Jang, 2009). Tiiketiciler, yapilan hizmet hatalar1 sonrasi, hizmet tela-
filerinin degerlendirmesini yaparken yapilan gelistirmelerin adaletli olup olmadigina
dikkat etmektedir (Hoffman ve Kelly, 2000). Hata ve aksakliklar sonucu yapilan te-
lafilerin adaletli olup olmadig1 hakkindaki bu degerlendirmeler, miisterilerin hizmet
deneyimleri sonrasinda isletmeyi degerlendirme agisindan 6nemli olmaktadir. Bu de-
gerlendirmeler ayrica, miisterilerin ilgili isletmenin hizmetlerinden tekrar yararlanma
niyetini ve isletme hakkinda olumlu ya da olumsuz goriis bildirme egilimini etkileme
potansiyeline de sahiptir (Yagc1 ve Dogrul, 2015).

Adalet teorisi perspektifinden bakildiginda, miisteriler hizmet telafilerini ii¢ temel
boyutta degerlendirilmektedir (Kog, 2021:315). Bu boyutlar Sekil 1’de de gosterildigi
gibi adalet teorisi boyutlary; dagitimsal, prosediirel ve etkilesimsel adalet olarak ad-
landirilmaktadir (Goodwin ve Ross, 1992; Tax vd, 1998). Adalet teorisine gore, hizmet
basarisizliklarinin dogasinda bulunan ekonomik ve sosyal etkilesimler, miisterilerin
prosediirel, dagitimsal ve etkilesimsel adaleti degerlendirmeleriyle sonu¢lanmaktadir
(Migacz vd., 2018). Dagitimsal adalet, telafi siirecinde kaynaklarin dagitiminin ne
sekilde gerceklestigini, girdilere (6rnegin indirimler, kuponlar ve ticretsiz yemekler)
kiyasla fiili veya somut ¢iktilarin algilanan adaletini ifade etmektedir (Kwon ve Jang,
2012). Prosediirel adalet, bir isletme tarafindan hizmet telafisi icin kullanilan politika-
larin, prosediirlerin ve kriterlerin (6rnegin, bekleme siiresi, yanit verebilirlik ve prose-
diiriin esnekligi) yeterliligini ne dl¢iide sagladigini, algilanan adaleti ifade etmektedir
(Kwon ve Jang, 2012). Etkilesimsel adalet ise, 6ziir dileme, aciklama ve miisterilere
yonelik ilgi olarak degerlendirilerek telafi siirecinde gorev alan personelin miisteriyle
etkilesim kalitesini ifade etmektedir (Ok, Back ve Shanklin, 2005; Wang vd., 2011).Bu
boyutlarin hepsi hizmet hatasina yonelik yapilan telafiler sonras: olusan memnuniyet
ile dogrudan ilgili olmakla birlikte en biiyiik etki dagitimsal adalette goriilmektedir
(Villi, 2022).

21. Yiizyilda Egitim ve Toplum / Education And Society In The 21t Century
Gilt/ Volume 12, Say1/ Issue 35, Summer / Yaz 2023



Adalet Teorisi Cergevesinde Hizmet Hatasi ve Hizmet Telafisi Konu Alan
Galigmalarin Gorsel Haritalama Teknigi ile Bibliyometrik Analizi

Sekil 1: Hizmet Hatas: Telafisi ve Adalet Teorisi

Hatanin Tazmin
Edilmesi Dagitim
Adaleti

Hatanin Tipi / Hataya Cevap
Nev’i Verme Hizi

Prosedurel
Adalet

Ozir Dilenmesi

Hatanin
Bayudklaga

Sikayet Sonrasi Davranig

Hata Telafisinin Memnuniyet Derecesi

. Etkilesimsel
Telafinin Adalet
Baslatilmasi ve
Yuaratalmesi

Kaynak: Kog, 2021:315

Sonug olarak hizmet sektoriinde yagsanan hatalar, miisteri memnuniyetini olumsuz
etkileyebilmekte ve uzun vadeli miisteri sadakatini tehlikeye sokabilmektedir. Bu tiir
durumlar, bireylerin hakkaniyet ve adillik algilarina dayali olarak davraniglarini ve
tepkilerini agiklamay1 amaglayan adalet teorisi agisindan onemli bir degerlendirme
alani olusturmaktadir. Hizmet hatalar1 ve sonrasindaki telafi stirecleri, bu teori gerce-
vesinde incelendiginde, miisterilerin algiladiklar1 adalet derecesinin 6nemi de ortaya
¢ikabilmektedir.

Literatiirde adalet teorisi, hizmet hatas1 ve hizmet telafisini konu alan ¢alismalar
bulunmaktadir (Gupta ve Verma, 2022; Migacz vd., 2018; Lin vd., 2011; Kwon ve Jang,
2012; Ha ve Jang, 2009). Adalet teorisi ¢ercevesinde hizmet hatasi ve hizmet telafisi
iliskisine yonelik olarak yapilan ¢alismalarda adalet teorisi boyutlarinin memnuniyeti
etkileme yogunlugunun farklilik gosterdigi goriilmektedir. Bazi ¢alismalar herhangi
bir hizmet hatasi sonrasi yapilan telafinin miisteri memnuniyeti ve tatmini tizerinde
olumlu etkisi oldugu fakat dagitimsal adaletin diger boyutlara gore daha etkili oldu-
gu sonucuna ulasilmaktadir (Kau ve Loh, 2006; Mattila ve Patterson, 2004). Bununla
birlikte; hizmet telafisi sonrasi miisteri memnuniyeti tizerinde en etkili boyutun etki-
lesimsel adalet oldugu (Tax, Brown ve Chandrashekaran,1998), miisteri memnuniyeti
olusmasinda etkilesimsel ve prosediirel adaletin dagitimsal adalete gore daha etkili
oldugu (Maxham and Netemayer, 2002), dagitimsal ve etkilesimsel adaletin miisteri-
lerin genel memnuniyetini ve tekrardan satin alma kararlarin etkiledigini, prosedii-
rel adaletin ise hicbirini etkilemedigi (Davidow (2003) sonucuna ulasan ¢aligmalar da
bulunmaktadir. Literatiirde konuya yonelik ¢aligmalar bulunmasina ragmen 6zellikle
Tiirkge literatiirde ¢aligmalarin kisitl olmasi, yabanct literatiirde ise ¢alisma sayilari-
nin sonuglar: genelleme yapamayacak diizeyde olmasi konuya yonelik literatiir tara-
masl yapilmasini motive etmistir.
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3. ARASTIRMA METODOLOJiSI

Yapilan literatiir taramasinin amaci, ele alindan temalardaki kaliplar1 belirlemek,
konulara yonelik metodolojik bakis acilarini belirlemek ve elde edilen bilgiler ile konu-
ya yonelik yapilan ¢aligmalarin gelisimini analiz etmektir. Ele alinan konulara yonelik
yapilan makaleler yirmi yillik zaman dilimi igerisinde (2002-2022) gozden gegiril-
mistir (bkz Tablo 1). Makalelerin ilk yayimlanma yili temel alinarak, ¢aligmada 2006
yilindan giinimiize kadar ¢aligmalara yonelik bilgiler verilmektedir. Calisma kapsa-
minda yapilan literatiir taramasinin hedefleri su sekildedir;

1.

2006-2022 doneminde uluslararas: yiiksek etkili bilimsel dergilerde yayimla-
nan hizmet hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi ile ilgili arastirma alanlarini
belirlemek.

2006-2022 doneminde uluslararas: yiiksek etkili bilimsel dergilerde hizmet
hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi ile ilgili yayimlanan makalelerin atif sayi-
larini ve en ¢ok atif alan makalelerin neler oldugunu belirlemek.

2006-2022 doneminde uluslararas yiiksek etkili bilimsel dergilerde yayimla-
nan ¢aligmalarda yayimlanan hizmet hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi ile
ilgili makalelerin y1llara ve yayimlandiklar1 dergilere gére dagilimlarinin nasil
oldugunu belirlemek.

2006-2022 doneminde uluslararasi yiiksek etkili bilimsel dergilerde yayimla-
nan ¢aligmalarda yayimlanan hizmet hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi ile
ilgili makalelerin ¢ok yazarlilik durumunu belirlemek.

2006-2022 doneminde uluslararas: yiiksek etkili bilimsel dergilerde yayimla-
nan ¢aligmalarda yayimlanan hizmet hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi ile
ilgili makalelerin yazarlarinin hangi tilkelerde ¢alistigini belirlemek.

2006-2022 doneminde uluslararas: yiiksek etkili bilimsel dergilerde yayimla-
nan ¢aligmalarda yayimlanan hizmet hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi ile
ilgili makalelerin hangi analiz yontemlerini kullandiklarini, 6rneklem sayi-
larini, hangi sektorlerin ele alindig1 ve hangi 6rneklemin ele alindi iilkelerin
nereler oldugunu belirlemek.

Tablo 1: Literatiirde hizmet hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi terimlerinin kul-

lanimi
. Yil Yil Yil Toplam
Kullanilan terimler t\lf)errln 20 0;{_1; 005 2006- 2011- 2016- makale
aba 2010 2015 2022 | saysi
Hizmet hatas,
hizmet telafisi, adalet | WoS - 5 7 18 30
teorisi

Kaynak: Wo§ veri tabani (09.05.2023)
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Calismada, yapilan literatiir taramasinin hedefleri géz 6niinde bulundurularak,
literatiir taramasinin planlamasi, veri tabani ve siire se¢iminin gerekgeleri ve makale-
lerin incelendigi yontemin agiklanmasi seklinde ele alinmaktadir. Literatiir taramast
hedeflerine dayali olarak hizmet hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi alanlarinin ele
alindig1 ¢aligmalara odaklanarak “hizmet hatasi”, “hizmet telafisi’, “adalet teorisi”
kavramlar1 arama kelimeleri olarak kullanilmigtir. Caligma hedeflerini arastirmak
i¢in Kitchenham vd. (2009) ve Kitchenham (2004) tarafindan yapilan ¢aligmalar dog-
rultusunda arama kriterlerine nelerin dahil edilip edilmedigi belirlenmistir. Arama
kriterleri su sekilde belirlenmistir: (i) Hizmet hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi te-
malarini ayni anda ele alan, baslik, 6zet veya anahtar sozciiklerdeki terimlerden bu te-
malarin oldugu makaleler (ii) Caligmanin adalet teorisi kapsaminda ele alinmasindan
dolay1 anahtar kelimelerinde muhakkak “adalet teorisi” gecen makaleler (iii) Hizmet
hatasi, hizmet telafisi, adalet teorisi temalarinin ele alindig1 makalelerin literatiirde
yer almaya basladig1 2006 yilindan itibaren yayimlanan makaleler. Aramaya dahil ol-
mayacak kriterler ise su sekilde belirlenmistir: (i) Anahtar kelimesinde “adalet teorisi”
gecmeyen makaleler, (ii) Makale harici konferans bildirisi, kitap bolimii gibi calisma-
lar (iii) Tam metni erigime kapali olan makaleler. Calismanin verilerinin elde edilmesi
i¢in literatiirde bir¢cok ¢calismada kullanilan, en kapsamli veri tabanlarindan biri olan
(Agarwal, Kumar ve Goel, 2019; Zyoud, Sweileh, Awang ve Al-Jabi, 2018) Web of Scien-
ce (WoS) secilmistir. WoS veri tabanindan faydalanilarak ele alinan konu temalarina
yonelik ayrintili bilgilere ulasilmaktadir. Ulasilan bilgilerin daha ayrintili incelenmesi
ve gorsellestirilmesi i¢in ise haritalama ve kiimeleme tekniklerinden yararlanilmakta-
dir. Bibliyometrik ile birlikte gorsel haritalama yontemlerini sosyal bilimler alaninda
ele alan pek ¢ok ¢aligma bulunmaktadir (Celik, Ozkan Tektas ve Kavak, 2022; Arslan,
2022; Ozdemir ve Altintasg, 2021; Oztiirk ve Gok, 2020; Senbabaoglu ve Parilti, 2019).
Fakat hizmet hatasi ve hizmet telafisi konularini adalet teorisi kapsaminda gorsel ha-
ritalama yontemi ile bibliyometrik analiz ile ele alan bir ¢calismaya ulagilamamigtir.

Calismanin verileri 9 Mayis 2023’de WoS veri tabanindan elde edilmistir. Veri-
ler taranirken oncelikle herhangi bir zaman sinirlamasi yapilmamigtir fakat tarama
sonucu 2006 y1l1 dncesinde segilen konu temalar1 ve anahtar kelime icin WoS veri ta-
baninda herhangi bir yayin bulunmadig: goriilmistiir. Hizmet hatasi, hizmet telafisi,
adalet teorisi iizerine yapilan ¢aligmalarin 2006 yilindan itibaren yayimlandig: tespit
edildiginden ve taramanin yapildig1 yilin devam etmesinden dolay: makaleler 2006-
2022 yillar1 kapsaminda ele alinmaktadir. 2006’dan 2022’ye kadar WoS veri tabanin-
dan arama kriterlerinde makalenin konu igeriginde (topic) “hizmet hatasi” ve “hizmet
telafisi” ve “adalet teorisi” ile anahtar kelimelerde “adalet teorisi” temalar1 kullanila-
rak arama yapilmistir. Yapilan arama sonucu 44 ¢aligmaya ulasilmistir. Anahtar keli-
melerde “adalet teorisi” kullanilmali seceneginden sonra ¢alisma sayis1 41’e ditgmiis-
tiir. Kalan ¢alismalar arasinda makale harici ¢alismalar ile 2023 yilina ait 3 makale
cikarilmis ve geriye kalan 30 makale ele alinmigtir. WoS veri tabanindan alinan ve
“savedrects” dosyasi seklinde bilgisayara kaydedilen 30 makalenin zaman igerisinde
gelisimi ile makalelerin birbirleri ile olan iligkilerini gésterebilmek i¢in VoSviewer (sii-
riim 1.6.19) programi kullanilarak detayl: atif ve ortak atif analizi, ortak yazarlilik,
makalelerin yayimlandiklar: dergiler gibi ele alinan temalara yonelik detayl: bilgilere
ulagilmistir. Haritalama ve kiimeleme adina birlesik bir yaklasim kullanan VoSviewer
programi 6geler arasindaki mesafenin ve iligkinin derecesini miimkiin oldugunca
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dogru bir bicimde gostermeyi saglayacak sekilde 6geleri bir alanda konumlandirmayi
amaglamaktadir (Yalcin ve Stimerli Sarigiil, 2021; Van Eck, Waltman, Dekker ve Berg,
2010). VoSviewer programyi, ele alinan makalelerde gecen terimlerin bir arada bulu-
nuslarina yonelik aralarinda iligki olan alint1 terimlerini eglestirmekte ve bu alint1 te-
rimlerini kiimeleyerek konulara renkler ile tasvir ederek yogunluklar: da daire boyutu
ile gorsellestirmektedir (Khalil ve Gotway Crawford, 2015).

4. BULGULAR

Calisma bulgularinda dncelikle yapilan bibliyometrik analizin asamalar1 hakkin-
da bilgi verilmistir. Ardindan ¢aligmanin amaci kapsaminda ileride yapilacak ¢alis-
malara yon vermesi agisindan (Oztiirk ve Gok, 2020) yayin ve atif analizi, makalelerin
kategorileri ve en ¢ok atif alan makalelere yonelik bilgiler verilmektedir.

4.1. Hizmet Hatasi, Hizmet Telafisi, Adalet Teorisi Arastirmasinda Bibliyomet-
rik Analizin Asamalar1

Tablo I’de gosterildigi gibi, hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi konu-
larina yonelik WoS veri tabanindan 30 makaleye ulasilmistir. Sekil 1’de gosterildigi
tizere literatiir taramasi yapilirken belirlenen kriterlere gore bazi ¢alismalar analiz dig
birakilmistir. Tarama asamalar: genellikle rapor taramalarinda kullanilan PRISMA
(The Preferred Reporting Items for Systematic reviews and Meta-analysis) standardina
(Yildiz, 2022) gore gekillendirilmistir. [Tk asamada Wos veri tabaninda herhangi bir y1l
sinirlamasi olmadan yapilan taramada arama terimleri (“Service Failure” and “Service
Recovery” and “Justice Theory”) belirlenmis sonra terimlerin ¢aligmalarin hangi kis-
munt kapsamasi gerektigi belirtilerek “konu” (topic) se¢ilmistir. Taramanin sonraki
agamasinda ¢alismanin amacina yonelik bazi calismalar dahil edilmemistir. Calisma-
nin adalet teorisi ¢ercevesinde ele alinmasindan dolay1 anahtar kelimelerinde adalet
teorisi olmayan ¢alismalar, bildiriler ve 2023 yilina ait calismalar dahil edilmemistir.
Sonug itibariyla analize dahil edilen makale sayisi 30 olarak belirlenmistir.
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Sekil 1: Literatiir taramast agamalar1

WoS veri tabani taramasi sonucu
belirlenen calisma sayisi: 44

(Tum Yillar)
] Belirleme #
‘ Tekrar eden calisma sayisi: 0 |
g b
"_zE ‘ Taranan calisma sayisi: 44 l—. Diglanan calisma sayisi: 14
Diglama Gerekgeleri:
Anahtar kelimelerde “adalet teorisi®
olmayan calismalar:3
Makale disi calisma (bildiri): &
2023 yilina ait calisma:3
Uygunluk acisindan
- degerlendirilen makalelerin
E sayisi-30
=]
=
= Dahil
Etme

Analize déhil edilen makale sayisi: 30

Kaynak: Yazar tarafindan olusturulmustur

4.2. Yayin ve Atif Analizi

WosS veri tabanindan elde edilen verilere gore, hizmet hatasi, hizmet telafisi ve ada-
let teorisi alaninda ilk yayin 2006 yilinda yapilmistir (bkz. Sekil 2). Tiim yallar itibar1y-
la alanda yapilan 30 makalenin 6 tanesi 2020 yilinda yapilmistir ve yillar itibariyla en
fazla yayin bu yila aittir. 2016 ve 2021 yillarinda ise alana yonelik herhangi bir ¢caligma
bulunmamaktadir. Alana yonelik ¢alisma sayilar: Sekil 2’de gosterilen grafige gore
2018 yilinda artis gostermis olarak goziikse de galisma sayilari oldukga kisithdir. Ma-

kalelere yonelik toplam atif sayis1 1,718, ortalama atif say1s1 57.27 ve h-index ise 17’dir
(bkz. Tablo 2).

Tablo 2: Alanlara yonelik yayinlarin atif ve H-index' raporlar:

Rapor Tiiri Say1
Makale Sayist 30
Hizmet Hatasi, Hizmet Toplam Atif Sayisi 1,718
Telafisi Ve Adalet Teorisi
Ortalama Atif Sayist 57.27
h-index 17

Kaynak: WoS veri tabani (09.05.2023)

1 “H-index aragtirmacilarin atif dizinleri noktasinda bilimsel ¢alismalarini degerlendiren ve arastirmacilar
arasinda siralama yapan bir ol¢tttir” (Al, 2008).
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Sekil 2. Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alaninda yapilan makalele-
rin yillara gore yayin ve toplam atif sayilar1

220

180
160
L 140
k120

F 100

Atiflar

80

Yayin Sayisi

60

20

[s]
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2096 2097 2018 2018 2080 2031 2082

Kaynak: WoS veri tabani (09.05.2023)

4.3. Makale Kategorileri

WosS veri tabanindan elde edilen verilere gore 2006-2022 dénemi makaleleri konu
bazinda incelendiginde, en fazla yayin yapilan konu alaninin 17 makale ile isletme,
ardindan sirasiyla 9 makale ile yonetim ve 8 makale ile konaklama eglence spor ve
turizm alaninda yapildig1 goriilmektedir. Ayrica alana yonelik yapilan makalelerin
hepsinin yazim dili Ingilizcedir.

Tablo 3. Makalelerin konu bazli WoS kategorileri

Alan Say1 Oran
Isletme 17 %51.515
Yonetim 9 %27.273
Konaklama eglence spor ve turizm 8 %24.242
Bilgi Bilimi Kiitiiphane Bilimi 1 %3.030
Multidisipliner Psikoloji 1 9%3.030
Sosyal Psikoloji 1 9%3.030
Kamu Yonetimi 1 %3.030
Sosyoloji 1 %3.030

Kaynak: WoS veri tabani (09.05.2023)

21. Yiizyilda Egitim ve Toplum / Education And Society In The 21t Century
Gilt/ Volume 12, Say1/ Issue 35, Summer / Yaz 2023



Adalet Teorisi Cergevesinde Hizmet Hatasi ve Hizmet Telafisi Konu Alan
Galigmalarin Gorsel Haritalama Teknigi ile Bibliyometrik Analizi

4.4. En Cok Atif Alan Makaleler

Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alanina yonelik WoS veri tabaninda
bulunan tiim makaleler taranmistir. En az 50 atifi olan makaleler ise Tablo 4’te detayl1
olarak gosterilmektedir. Makaleler, yazar bilgisi, yayimlandig yer, amaci ve sonucu,
orneklemi, analiz tiirii, 6rnekleminin hangi tilkeden se¢ildigi ile ortalama ve toplam
atif sayilar1 detayli bir sekilde incelenmistir. Tablo 4’te en ¢ok atif alan makaleler yer
aldig1 i¢in 2020 y1li sonras: giincel makaleler bulunmamaktadir.
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Tablo 4. En ¢ok atif alan makaleler
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4.3. Ortak yazarlik VOSviewer Haritalar1
4.3.1. Yazarlar

Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alaninda yazilmis olan 30 makalelere
yonelik en fazla atif alan makalelerin yazarlari ve bu yazarlar arasindaki alint1 iligkisi
ve yogunluk gorseli Harita 1 ve 2’de gosterilmektedir. Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve
adalet teorisi alaninda 66 yazar arasinda en az 1 makalesi ve en az 1 atifi olan 58 yazar
bulunmaktadir. 58 yazar arasinda en fazla atif alan ilk 10 yazar sunlardir; Gregoire, Y.
481 at1f, Fisher, R. 433 atif, Patterson, P. G. 334 atif, Prasongsukarn, K. 334 atif, Cowley,
E. 296 atif, Jang, S. 227 atif, De Angelis, M. 205 atif, Orsingher, C. 205 atif, Valentini, S.
205 atif, Ha, J. 184 atif. Yapilan analiz sonrasinda 58 yazar arasindan 9 tanesinin bir-
birleriile yakin iliskili oldugu, digerlerinin ise birbirleri ile herhangi bir ¢calisma yapma
veya birbirlerine atif yapma noktasinda bir baglantisi olmadig1 sonucuna ulagilmigtir.
Bu 9 yazarin birbirleri ile arasinda bulunan baglantis1 Harita 1 ve 2’de gosterilmistir.

Alint1 iligkisi Yogunluk Gorseli

fisher,@bert j.

gregc“ Yany

nguyerilidguycn laportdsandra

suri,@nshu ghadamijfateme @;
senecdlsyivain &VOSviewer -

beal, iiathieu larocq@@, denis

Harita 1 ve 2: Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alanina y6nelik
yazarlarin alint1 iligkileri ve yogunluk gorseli

4.3.2. Organizasyonlar

Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alaninda, en az 1 ¢calisma ve en az 1
atifi olan organizasyonlara bakildiginda, 48 organizasyonun arasindan 41 organizas-
yonun en az 1 ¢aligmasi ve en az 1 atifi oldugu goriilmektedir. En az 1 ¢aligmasi alan
ve en fazla atif alan ilk 10 organizasyon ise su sekildedir; University Alberta, 433 atif,
Washington State University, 433 atif, University New S Wales, 334 atif, University
Sydney, 296 atif, Purdue University, 227 atif, Luiss Guido Carli University, 205 atif,
University Bologna, 205 atif, Texas A&M University, 82 atif, National Changhua Uni-
versity of Education, 74 atif, National Taichung University of Science and Technology,
74 atif. 41 organizasyonun birbirleri ile olan iligkisine bakildiginda ise sadece 5inin
birbirleri ile bir iligkilisi oldugu goriilmiistir. Bu iliski VoSviewer programu ile olustu-
rulan alint1 iligkisi ve yogunluk gorseli haritalari ile ele alinmaktadir. Hizmet hatasi,
hizmet telafisi ve adalet teorisi alaninda ¢alismalar yapan organizasyonlarin birbirleri
ile olan iligkileri Harita 3 ve 4’te gosterilmistir.
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Alinti iliskisi Yogunluk Gorseli

tempfé univ penn sgate univi e i n state
florida §tate univ rida state
bostdf univ natl tsinghua unfip tsing hua

& Vosviener

Harita 3 ve 4: Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alanina yonelik
organizasyonlarin alinti iligkileri ve yogunluk gorseli

4.3.3. Ulkeler

Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alaninda, 19 tilkenin en az 1 ¢caligma-
s1oldugu, 16 tilkenin ise en az 1 ¢alisma yapmuis ve en az 1 atifi oldugu goriilmektedir
ve Harita 5 ve 6’da gosterilmistir. Bu tlkeler arasinda birbirleri ile iliskili olan tilke
say1s1 ise 38’dir. Analiz yapilan alanlara yonelik en fazla ¢aligmasi olan ilk 3 iilke Ame-
rika Birlesik Devletleri (A.B.D.) (11), Kanada (4) ve Tayvan (3)'dir. Ulkeler en fazla atif
sayisina gore siralandiginda ise ilk 5 iilke su sekildedir; A.B.D. (882), Kanada (484),
Avustralya (334), Italya (205) ve Tayvan (130)’dir. En az 1 caligmasi ve en az 1 atifi
olan 16 tilke arasinda sadece 5 tanesinin birbirleri ile iligkili oldugu gortilmektedir.
Harita 5 ve 6 incelendiginde ise ortak yazarlilik noktasinda isbirligi ve alint1 agisin-
dan 1. Ulke A.B.D.dir. A.B.D. den ortak yazarlik ve alint1 noktasinda en yogun iliski
icerisinde olan iilkeler, Cin, Kanada, Hindistan, Tayvan, Ingiltere, Giiney Kore, Italya,
Yunanistan, Almanya olarak gortlmektedir. Ayn1 zamanda analize gére A.B.D.nin
yesil pazarlama alanina yonelik ortak yazarlilik ve atif iligkisi agisindan Tirkiye ile de
iligki icerisinde oldugu goriilmektedir.

Alnti iligkisi Yogunluk Gérseli

france

cafiada

ireland '

B cime [

Harita 4 ve 5: Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alanina yonelik iilkelerin alint:
iligkileri ve yogunluk gorseli
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Alint1 iligkisi haritasinda yazarlara ait yayin sayilarinin durumu dairelerle, yayin
yillar1 dairelerin renkleriyle, yazarlarin birbirleri ile olan iligkisi ise ¢izgiler ile goster-
mektedir. Haritada gosterilen dairelerin renkleri ise haritanin sag alt kosesinde belir-
tildigi gibi yazarlarin yayin yillar1 hakkinda bilgi vermektedir. Yillar koyu maviden
sartya dogru gittik¢e artmaktadir. Yogunluk gorseli haritasinda gosterilen dairelerin
renk yogunlugu ise yazarlarin arasindaki iliski ve baglantiy1 gostermektedir. Renk yo-
gunlugu arttikca iliski ve baglanti o kadar kuvvetlenir diyebiliriz. Bununla birlikte ya-
zarlarin gosterildigi dairelerin birbirlerine olan yakinligi veya birbirine birlesik olmasi
aralarinda iligki oldugunu belirtmektedir. Dolayistyla birbirlerine yakin olmayan dai-
relere ait yazarlarin da herhangi bir atif iligkisi olmadig1 s6ylenebilir.

4.3.4. Anahtar Kelimeler

Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alaninda anahtar kelimelerin tek-
rarlanma sayisina gore en az 2 kez alint1 yapilmis anahtar kelimelere bakildiginda,
94 anahtar kelimeden 14 tanesinin en az 2 kez alintilandig1 goriilmektedir. En ¢ok
alintilanan anahtar kelimelere bakilirken “service recovery”, “justice theory” ve “ser-
vice failure” kelimelerini aragtirma konusunun ana kelimeleri olmasindan dolay1 bu
kelimelerden sonraki kelimelere bakilmigtir. Buradan hareketle en ¢ok alintilanan
anahtar kelimeler sirasiyla su sekildedir; “satisfaction (memnuniyet)”, “culture (kil-
tiir)”, “public exposure (kamuya agma)”, “customer satisfaction (miisteri memnuniye-
ti)”, “pls-sem (kismi en kiiciik kareler yapisal esitlik modeli)”, “positive word-of-mouth

(pozitif s6ylemler), “relationship quality (iliski kalitesi)”, “trust (giiven)”, “failure seve-
rity (hata yogunlugu)”, “recovery satisfaction (telafi memnuniyeti)”.

VOSviewer programu ile gelistirilen gorsellestirmeler ile anahtar kelimelerin alint
iligkisi ile yogunluk gorseli haritalar1 olusturulmustur (bkz. Harita 6-7). VOSviewer
programi araciligiyla anahtar kelimelere yonelik kiimeleme yapilarak ilgili 6geler
gruplandirilabilir ve ilgili haritada bu kiimelerde bulunan anahtar kelimeler birlikte
olusma ve benzerlik iliskisine gore birbirine yakin olarak gosterilir. Buradan hareketle
kiimeleme, bir veri kiimesindeki temel yap1y: ve iliskileri anlamaya yardimci olmak-
tadir (Kumar vd., 2023). Anahtar kelimelere yonelik yapilan analiz sonucu, birlikte
olusan alt1 kelime kiimesi Tablo 5'te ve Harita 5'te detayl: olarak gosterilmektedir.

Tablo 5. Anahtar Kelime Kiimeleri

Kiime 1 Kiime 2 Kiime 3
Customer Satisfaction Public Exposure Service Failures

Failure Severity Recovery Satisfaction Service Recovery
Justice Theory Service Failure Trust

Kiime 4 Kiime 5 .

Kiime 6
Culture Pls-sem Relationship Qualit
Satisfaction Positive Word-of-mouth b ¥

21. Yiizyilda Egitim ve Toplum / Education And Society In The 21t Century
Gilt/ Volume 12, Say1/ Issue 35, Summer / Yaz 2023



Adalet Teorisi Cergevesinde Hizmet Hatasi ve Hizmet Telafisi Konu Alan
Galigmalarin Gorsel Haritalama Teknigi ile Bibliyometrik Analizi

Harita 5: Anahtar Kelime Kiime Haritas1

trlist

servicalfailures

émmlﬂ) guality >
servic 3

-t
jUSti.eO ﬂmi‘ilurﬁ
[ public exposure
satisfaction \
recovery satisfaction

& VOSviewer culture

a2 - sitive wosd-of-mouth
dEtomer satisfaction pa

pls-sem

failure severity

Alinti lligkisi Yogunluk Gérseli

trst
serviceffailures

relationship quality

servic overy

customer gatisfaction »
plssem

'ustil‘eo servidgfailure
i v senide
satisfaction

recovery satisfaction
i vosviewer e St vosviewer

Harita 6 ve 7: Hizmet hatasi, hizmet telafisi ve adalet teorisi alanina yonelik
anahtar kelimelerin alint1 iligkileri ve yogunluk gorseli
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SONUC

Isletmeler rekabet kosullar1 altinda varliklarini devam ettirebilmek i¢in olusan
hizmet hatalarina yonelik stratejiler belirlemelidir. Bu ¢alismada, adalet teorisi ger-
cevesinde hizmet hatasi ve telafisi konularini inceleyen makale ¢alismalar: belirli pa-
rametreler cercevesinde kategorik olarak incelenmis ve boylelikle calismalar ile ilgili
mevcut durum saptanmus, ayrica gelecekteki calismalara yon verebilecek noktalar
ortaya konulmustur. Caliymada WoS veri tabani kullanilarak toplam 30 makale in-
celeme kapsamina alinarak analiz edilmis ve elde edilen bulgular alt basliklar halin-
de sekil ve tablolarla sunulmustur. Sonuglar, bu konuya iligkin yapilmis calismalarin
yontem, y1l, arastirma tasarimi, analiz teknikleri, verinin toplandig: iilkeler, sektorler
agisindan belirli noktalarda yogunlastigini gostermektedir. Analizler sonucunda elde
edilen bulgulari su sekilde 6zetlenebilir: Calismanin ilk 6nemli bulgusu adalet teorisi
cercevesinde hizmet hatasi ve telafisi konularini inceleyen makaleler ile ilgili yeterli ¢a-
ligmaya rastlanilamamis olmasidir. Adalet teorisi gergevesinde hizmet hatasi ve telafisi
alaninda en fazla ¢aligma sayisina 2020 yilinda ulasilmistir. Alana yonelik ¢calismalar
yillar bazindan incelendiginde diizenli bir artis azalis olmadigi, 2016 ve 2021 yillarin-
da ise herhangi bir ¢aligma yapilmamis oldugu goriilmektedir. Alana yonelik toplam-
da 1,718 atif bulunmaktadir. Alana yonelik ¢aligma yapilan iilkeler ve arastirma kate-
gorisi incelendiginde ¢aligma sayisi en fazla olan iilke A.B.D., arastirma kategorisi ise
isletmedir. Gregoire ve Fisher (2008) tarafindan “Customer betrayal and retaliation:
when your best customers become your worst enemies” isimli makale alana yonelik en
fazla atif alan makaledir. Alana yonelik en fazla kullanilan anahtar kelimeler incelen-
diginde musteri memnuniyeti, kiltiir, giiven, kamuya agma, iligki kalitesi, musterile-
rin olumlu séylemleri, iliski kalitesi, telafi memnuniyeti gibi kavramlar géze carpmak-
tadir. Ayrica anahtar kelimeler incelenirken ¢aligmalarin analiz tiirtine yonelik kismi
en kiiciik kareler yapisal esitlik modelinin karsimiza ¢iktigini da gormekteyiz.

Bibliyometrik analizin amacina istinaden ¢aligmada ele alinan konularin gelecek-
te yapilacak galismalar icin yol gosterici olacagi diisiiniilmektedir. Ozellikle Tiirkce
literatiirde hizmet hatasi ve hizmet telafisi konularini ele alan makale say1sinin yeterli
olmamasindan dolay: farkls sektérler ve 6rneklemler ile nicel ve/veya nitel analiz yon-
temlerinden faydalanilarak ele alinmasi 6nerilmektedir. Calismanin sinirlilig1 olarak
verilerin sadece Web of Science veri tabanindan elde edilmesi soylenebilir. Buradan
hareketle calisma verilerinin elde edildigi zaman dilimi de yine bir sinirlilik olarak be-
lirtilebilir. Konuya yonelik ileride yapilacak bibliyometrik analizlerde Scopus, Google
Scholar, Tr dizin gibi diger veri tabanlar: kullanilabilir.
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EXTENDED Abstract

Service, which is created by people and delivered to people for consumption, is of-
ten process-oriented, and service is produced in a process in which consumers inter-
act with the factors of the service company. Therefore, the quality of service delivery
determines by the stages of customer interaction. Service failure and recovery are es-
sential concepts that affect customer satisfaction and loyalty. Service failure defines as
disruptions and problems that to occur during the service delivery phase (Gelbrich ve
Roschk, 2011). The impact of this failure on the customer results from the difference
between the customer’s expectations and the experience. Service recovery involves in-
tegrated actions to restore customer satisfaction after service failures (Zemke, 1993).
These recovery strategies help to correct errors that negatively affect customer satis-
faction (Smith vd., 1999; Wirtz ve Mattila, 2004; Eren ve Demirel, 2019; Gronroos,
1988). Justice theory, an essential concept in the social and behavioral sciences, defines
the evaluation of companies’ policies, procedures, and decision-making processes that
customers use to resolve a dispute (Migacz vd., 2018). Customers determine their sat-
isfaction by evaluating whether redress strategies are fair (Hoffman ve Kelly, 2000).
Justice theory analyzes in three dimensions: distributive justice, procedural justice,
and interactional justice (Kog, 2021:315). Distributive justice assesses how resources
distribute in the recovery process, procedural justice assesses the extent to which the
policies, procedures, and criteria used by a company to recover for service are ade-
quate, and interactional justice assesses the quality of the interaction of the personnel
involved in the recovery process with the customer by evaluating apologies, explana-
tions, and attention to the customer (Kwon ve Jang, 2012; (Kwon ve Jang, 2012; Ok
vd., 2005; Wang vd., 2011). There are studies in the literature on justice theory, service
failure, and service recovery. Although there are studies on this topic in the literature,
the limited number of studies, especially in the Turkish literature, and the fact that
the number of studies in the foreign literature is at a level that the results cannot be
generalized, motivated the literature review on this topic. The study discusses the plan-
ning of the literature review, the rationale for the choice of database and period, and
the methodology used to analyze the articles in light of the objectives of the literature
review.

The study aims to make a bibliometric analysis of the studies on service failure and
service recovery within the framework of justice theory. In the study, the concepts of
“service failure”, “service recovery “, and “justice theory” were used as search words.
The study data retrieved from the WoS database on 9 May 2023. There is no time limit
on the data search, but the result of the data search is that there are no publications in
the WoS database for the selected topic areas and keywords before 2006. The articles
considered to be within the scope of 2006-2022, as the studies on service failure, ser-
vice recovery, and justice theory found to publish after 2006, and the year of the search
is still ongoing. From 2006 to 2022, the WoS database searched using the topics ‘service
failure” and ‘service recovery’, and ‘justice theory’ in the subject content of the article
and ‘justice theory’ in the keywords in the search criteria. As a result of the search,
44 studies found. The number of studies decreased to 41 after the option to use ‘jus-
tice theory” in the keywords added. Among the remaining studies, the studies whose
type is not an article and the articles belonging to 2023 excluded and the remaining
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30 articles were analyzed. To show the development of the 30 articles taken from the
WoS database and saved to the computer in the form of a “savedrects” file over time
and the relationships between the articles, the VoSviewer (version 1.6.19) program used
to obtain detailed information on the themes addressed, such as detailed citation and
co-citation analysis, co-authorship, and the journals in which the articles published.
VoSviewer is a mapping and clustering tool. It aims to position items in an area in such
a way as to show the degree of distance and relationship between items. In the study,
information is provided on the stages of bibliometric analysis, followed by guidance
for future studies on publication and citation analysis, categories of articles, and the
most cited articles (Oztiirk & Gok, 2020). In this study, the authors analyze articles
on service failure and recovery using justice theory. They identify gaps in the current
literature and suggest future research directions.

The study examines 30 articles from the WoS database and presents the findings
with figures and tables. The authors recommend using quantitative or qualitative anal-
ysis methods to address service failure and recovery issues in different sectors and
samples. A limitation of the study is that the data only comes from the Web of Science
database and is limited to a specific period. In this study, the authors analyze articles
on service failure and recovery using justice theory. They identify gaps in the current
literature and suggest future research directions. From this point of view, the period in
which the study data obtained can also state as a limitation. Other databases (such as
Scopus, Google Scholar, etc.) can be used to analyze the issue addressed in this study.
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