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Degerli Bilim Insanlart,

Dergimizin 9. Cilt 3. Sayust ile Isletme Bilimi Alaninin farkly disiplinlerinden
caligmalart sizlere sunmaktan gurur duyuyoruz. Dergimizin bu cildinde farkli
disiplinlerden farkli arastirma yontemleri ile hazirlanmig zengin bir icerik
mevcuttur. Uretim Yonetimi, Pazarlama, Orgiitsel Davrams, Saglik Yonetimi,
Saglik Turizmi, Acil Afet Yonetimi gibi farkli disiplinlerden gelen ¢alismalarda 6lcek
uyarlama, bibliyometrik analizler, nicel veri analizi, nitel arastirma ve derleme
yontemleri ile yazilmis yedi makale mevcuttur.

Dergimizin ilk makalesi “Yesil Verimlilik Kavraminin Bibliyometrik Analizi”
baslikli calismadir. Erding KOC ve Ahmed Thsan SIMSEK 'in kaleminden cikanbu
calisma yesil verimlilik alaminda son yillarda artan calismalara paralel olarak
yapuan calismalar arasindaki iliskilerin, onemli alt konularin ve alanda yeni
yonelimlerin belirlenmesini amaclamaktadir. Bibliyometrik analiz yontemi ile
hazirlanan calisma yesil verimlilik kavramu ile ilgili onemli bir calismadir.

Emre YILDIRIM ve Kazim MERT tarafindan yazilan “Raf Ve Kasa Fiyati
Uyumsuzlugu: Tiiketici Tutumlarmun Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma”
baghikly makale etik ve hukuk dis1 isletme uygulamalarindan biri olan raf ve kasa
fiyatr  uyumsuzluguna yonelik tiiketici tutumlarimin incelenmesi amaciyla
hazirlanmigtir. Raf ve kasa fiyati uyumsuzlugu farkindaligr konusunda tiiketicilerin
hala ciddi bir eksiklie sahip oldugu sonucunu ortaya koyan c¢alisma énemli bir
probleme dikkat cekmektedir.

“Kisi-Orgiit Uyumunun Is Tatmini ve Is Stresi Uzerine Etkisinde Affetmenin
Aract Rolii: Saglik Calisanlar: Uzerine Bir Arastirma” baslikli makale Gizem
YILDIRIM, Sennur ASIKOGLU, Hasan Hiiseyin UZUNBACAK. ve Tahsin
AKCAKANAT tarafindan yazilmistir. Bu ¢alismada, saghik calisanlarimin kisi-
orgiit uyumlarinin, is tatmini ve is stresi iizerindeki etkisinde, affetmenin aracilik
roliiniin olup olmadigimin tespit edilmesi amaclanmstir. COVID-19 pandemisi
nedeniyle olagamn iizerinde c¢aba sarfeden saghik calisanlarimin  mevcut
durumlarmmin  tespit edilmesi onemli oldugundan, calismanmin alana  katki
sagladi§ina inamlmaktadur.

“Termal Saglik Turizminde Imaj Hizmet Kalitesi Ve Tekrar Tercih Iligkisi”
bashkli makale Fuat YALMAN ve Tekin SANCAR tarafindan hazirlanmgtir.
Ulkemizin kalkinmasimda 6nemli bir pay: oalcagr diisiiniilen saglik turizminin
aragtirmalara konu edilmesinin iilke kalkinmasina da katki saglayacagr agiktir. Bu
baglamda termal amaclh seyahat eden bireylerin imaj ve hizmet kalitesi algilari ile
tekrar tercih etme davramslar arasindaki iliskilerin belirlenmesi amaciyla
gerceklestirilen bu calismanin alan igin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Necla YILMAZ, Pinar OKE KARAKAYA ve Seda SONMEZ tarafindan
gerceklestirilen  “Ast Tereddiidii Olgegim'n Tiirkce Gegerlik Ve Giivenirligi”
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calismast Ast Tereddiidii Olgeginin Tiirkce gecerlik ve giivenirlik calismasin
yapmak amaciyla gerceklestirilmistir. Tiirk toplumunun ag: tereddiitlerini 6lgmek
icin kullamlabilecek bir oOlgegin ozellikle giiniimiizde yasanan COVID-19 asist
tereddiitii gibi halk sagligini dogrudan ilgilendiren asilama ¢alismalarina iliskin
halkin terreddtiilerinin belirlenmesi ve bunlarla miicadele edilmesi acisindan 6nem
tastmaktadir.

Sedat BOSTAN ve Merve YAMAN YUCE nin hazirlammnis oldugu “Ayvactk
Depremi Uzerinden Afet Lojistigi Konusunda Uzman Goriigleri” bashikli makale
2017 Canakkale, Ayvacik depremi sonrast ortaya ¢ikan ihtiyaglarin giderilmesi icin
afet lojistik faaliyetlerini yiiriiten birim yoneticileri ve uzmanlarin goriisleri alinarak
afet lojistigi  faaliyetleri hakkinda derinlemesine bilgi edinilmesi amactyla
hazirlannugtir. Nitel arastirma yontemleri ile hazirlanan makale bir deprem iilkesi
olan Tiirkiye icin 6nem arz etmektedir.

Dergimizin bu sayisimn son makalesi “Akilli Saglik Ekosistemi Ve Giincel
Uygulama Ornekleri” baslikli makaledir. Taskin KILIC ve Nurperihan TOSUN
tarafindan hazirlanan derleme niteligindeki makale; akilli saglik ekosistemi ve giincel
uygulama orneklerinin incelenerek degerlendirilmesi amacryla kaleme alinmgtir.

Yukarida ozet olarak aktarilan makale icerikleri dikkate alindi§inda dergimizin
son sayisininda Isletme Bilimi'ne ve Isletme Bilimi ile alakali diger disiplinlere katk:
saglayacak zengin bir icerige sahip oldugunu soylemek miimkiindiir. Bu vesile ile
boylesine zengin bir icerik hazirlanmasinda katkisi olan basta makale yazarlar: ve
makaleyi incelemek icin kiymetli vakitlerinden fedakarlik eden hakemlerimiz olmak
iizere dergi yayin kurulumuza ve dergi sekreteryamiza minnetlerimizi sunariz.
Gelecek yaymalrimizda da Isletme Bilimine katki saglayabilme amacimizdan
vazgegmeyeceimizi beyan eder, vyeni sayilarnmizda siz degerli yazar ve
okuyucularimizla tekrar bulusmay: iimit ederiz.

Saygilarimizia. ..

Prof. Dr. Mahmut AKBOLAT
Editor
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TERMAL SAGLIK TURIZMINDE iIMAJ HiZMET
KALITESI VE TEKRAR TERCIH ILISKISi
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0z
Amag: Bu ¢alismanin temel amaci; termal amagli seyahat eden bireylerin imaj ve
hizmet kalitesi algilar1 ile tekrar tercih etme davramslari arasindaki iligkilerin
belirlenmesidir.
Yontem: Arastirma verileri yiiz yiize anket teknigi ile 400 kisiden toplanmistir.
Arastirmada kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Verilerin analizinde SPSS
ve AMOS paket programlar1 kullanulmistir. Verilerin analizinde dogrulayici faktor
analizi, yol analizi, korelasyon analizi, t testi ve Anova analizleri uygulanmaistir.
Bulgular: Ayni1 zamanda dogrulayic1 faktor analizi ve yol analizi ile elde edilen
bulgular, modelin yap1 gegerliliginin saglandigini gostermistir. Yol analizine gore,
hizmet kalitesi algisinin, destinasyon imaji algisini ve tekrar tercih etme davranisini
istatistiksel olarak anlaml1 diizeyde ve pozitif yonde etkiledigi tespit edilmistir.
Sonug: Hizmet kalitesi algis1 ile destinasyon imaj algis1 arasinda orta diizey; hizmet
kalitesi algisi ile tekrar tercih etme davrarusi arasinda yiiksek diizey ve destinasyon
imaj algisi ile tekrar tercih etme davranisi arasinda ise orta diizey bir iligkinin var
oldugu gortlmiistiir.
Anahtar Sozciikler: Termal turizm, imaj, Hizmet kalitesi, Tekrar tercih.

Makale Gelis Tarihi/Received for Publication : 05/07/2021
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Kabul Tarihi/Accepted : 04/11/2021
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IMAGE SERVICE QUALITY AND REPREFERENCE IN
THERMAL HEALTH TOURISM

ABSRACT
Aim: The main purpose of this study is to determine the relationships between
perceptions of image and service quality with repreference behaviors of individuals
traveling for thermal purposes.
Method: The research data were collected from 400 people using face-to-face
questionnaire technique. The convenience sampling method was used in the study.
SPSS and AMOS package programs were used in the analysis of the data.
Confirmatory factor analysis, path analysis, correlation analysis, t test and Anova
analysis were used in the analysis of the data.
Findings: Furthermore, the findings obtained by confirmatory factor analysis and
path analysis showed that the construct validity of the model was ensured.
According to the path analysis, it was determined that the perception of service
quality affects the destination image perception and re-preference behavior at a
statistically significant level and positively.
Results: Between service quality perception, destination image perception and re-
preference behavior; It was observed that there was a medium and high level
relationship between the variables.
Keywords: Thermal tourism, Image, Service quality, Repreference.

I. GIRIS

Son yirmi yilda hizmet kalitesinin uygulanmasi; mevcut miisterileri
elde tutmak, yeni miisterilerin ilgisini cekmek, hissedarlarin memnuniyetini
artirmak, basarili is stratejileri ortaya koymak, kritik 6grenme deneyimini
gelistirmek ve kiiresel ekonomide rekabet giiciinii ve karhiligi artirmak
agisindan kritik bir basari faktorii olarak yaygin bir sekilde kabul gormiistiir
(Buttler, 1995; Fotaki, 2015). Ayni zamanda hizmet kalitesi hizmeti sunan
taraflar tarafindan degil, miisteri tarafindan belirlenen tiiketici sartnamesine
uygunluk olarak ifade edilmistir ve hizmet kalitesinin, alg: ile beklentinin
karsilagtirilmas: oldugu ileri siirtilmiistiir (Parasuraman et al., 1991).
Bununla birlikte bir organizasyonun basarisi igin hizmet kalitesinin en
onemli faktor oldugu belirtilmistir (Boulding et al., 1993).

Hizmetlerin tiiketilmesi silirecinde miisterilerin sunulan hizmetlere
kars1 olumlu duygulari ve tutumlari, daha sonrasinda miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati kavramlarinin olusmasina olanak saglar (Ishaq, 2012).
Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati genellikle hizmet kalitesinin bir
sonucu olarak bilinir. Farkli sektorlerde yapilan ¢ok sayida g¢alisma bu
iliskiyi kanitlamistir (Rod et al., 2009; Szwajca, 2018). Miisteri memnuniyeti
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ile tekrar tercih etme davranisi arasindaki dogrudan iliskiyi destekleyen ¢ok
sayida c¢alisma vardir. Calismalarin sonucuna gore, bir miisteri hizmet
saglayicidan ne kadar memnun olursa, tekrar tercih etme niyeti o kadar
yliksek olacaktir (Park et al., 2004; Ladhari et al., 2008; Vazquez-Casielles et
al.,, 2009; Gao & Bai 2014; Filiz, 2020). Hizmet kalitesi ile misteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemek igin bir¢ok calisma yapildigina
dikkat c¢eken Kang ve James (2004), hizmet Kkalitesi, imaj, miisteri
memnuniyeti ve tekrar tercih etme davranisini birbirine baglayan siurh
sayida alanyazinda olduguna dikkat ¢ekmistir.

Diinya genelinde artan refah diizeyinin bir sonucu olarak yasam
kalitesinin ytiikselmesi ve insanlarin hizla yaslanmaya baslamasi ve tedavi
masraflarinin  giderek artmasi insanlari alternatif tedavi yontemleri
arayiglarina yonlendirmistir. Turizmin gelisimini ge¢misten itibaren planl
bir sekilde takip eden ve belli bir yol alan iilkemiz ise bu tiir talep
degisimlerine cevap verebilecek potansiyele ve pazardaki konumunu
gliclendirebilecek olanaklara sahiptir. Bu nedenle son yillarda tilkemizde
turizm gesitliliginin saglanmasi ve turizmin ve turizm faaliyetlerinin tiim
yurt geneline yayilmasmin saglanmasinda onemli bir alternatif turizm
tiirlerinden biri olan ve turizm politikalarinda sik¢a vurgulanan termal
saghk turizmidir (Albayrak, 2013). Termal turizm, saglik turizminin en
onemli tlirlerinden olup, saghk turizminin temelini olusturmaktadir
(Giritlioglu, 2012). Termal tedavi hizmeti sunan organizasyonlar ise;
biinyesinde barindirdigi termal hizmetler ile insanlara faydali olmaya
calisarak gelir saglayan kuruluslardir. Kiiresellesen diinyamizda, saghk
hizmetlerinin sunumunda yasanan aksakliklar ve bunun aksine tiiketicilerin
giderek bilinclenmesi ve bilgi diizeylerinin artmasi gibi durumlarmn
neticesinde hizla biiyiiyen termal saglik turizmi sektorii, hem tedavi hem de
turizm unsurlarini igeren bir kavram olarak ortaya ¢ikmistir (Erding, 1991).

Ulkemiz, termal saglik turizmi potansiyeli acisindan oldukca zengin
kaynaklara sahiptir. Hem tedavi hem de turizm amagli, termal saglik turizmi
destinasyonlarindan faydalanilmaktadir. Ayrica bu kaynaklarm verimli bir
sekilde kullanilmasi ve degerlendirilmesi iilke ekonomisi ve rekabet
avantajinin saglanmasi agisindan oldukg¢a 6nemlidir. Bu arastirmanin amaci,
termal amagh seyahat eden bireylerin imaj ve hizmet kalitesi algilar1 ile
tekrar tercih etme davranislar: arasindaki iliskiyi incelemektir. Arastirma
konusu, uluslararasi1 alanyazinda farkli agilardan ayrintili bir sekilde
tartisilmis olmasina ragmen Tiirkiye Olgeginde konuya iliskin benzer ve
kapsamli galismalara rastlanilmamistir. Arastirma, farkh kiltiirlere ve
sektorlere yonelik gelistirilmis ve gegerligi ve giivenilirligi kabul edilmis
Olgekleri, yeni bir kiiltiir (Tiirkiye) ve sektor (hizmet-termal saglik turizmi)
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agisindan degerlendirmekte ve alanyazmna yeni ve dogrulayic bilgi yonlii
katki sunmaktadir.

1.1. imaj, Hizmet Kalitesi ve Tekrar Tercih Etme Davranis
Arasindaki Iliski

Hizmet sektoriinde uzun vadeli basariya ulasmada iistiin hizmet
kalitesi saglamak ¢ok onemlidir (Shahin & Dabestani, 2010). Hizmet kalitesi,
tiiketicilerin kargilastifi hizmetin miikemmelligi ve tistiinliigiine iligkin
degerlendirmesini ifade eder (Zeithaml & Bitner 2003). Hizmet tiiketim
siirecinde, hizmetlere karsi olumlu duygular ve tutumlar sergileyen
miisterilerin, hizmet saglayiciya kars: olumlu algilamalar1 daha olasidir ve
bu da daha sonra miisteri sadakatiyle sonuglanir (Ishaq, 2012). Bu durum,
otelcilik endiistrisinde hizmet kalitesinden memnun olan miisterilerin,
yerini sadik miigterilere biraktig1 ge¢mis arastirmalarla ortaya konulmustur
(Cheng & Rashid, 2013; Cheng et al., 2014). Turizm sektoriinde de hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti i¢in énemli bir faktor oldugu (Wu & Li,
2015) ve hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliskinin bulundugu belirtilmistir (Kasiri et al., 2017).

Alanyazinda tiiketicilerin hizmet saglayiciya iligskin kalite algisinin
imaj algilarin etkiledigi ileri siiriilmiistiir (Aydin & Ozer 2005). Cheng ve
arkadaslar1 (2014), bir otelden yiiksek diizeyde hizmet kalitesi deneyimleyen
turistlerin, yiiksek diizeyde miisteri memnuniyetine ve otele kars: olumlu
bir imaj algisina sahip olma olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu
kesfetmistir. Virvilaite ve Daubaraite’e (2011) gore imaj, ancak uzun bir stire
icinde gelistirilebildigi igin rakiplerin taklit etmesi zor olan bir rekabet
avantaji bicimidir. Bu nedenle, olumlu bir kurumsal imaji stirdiirmek
kritiktir ¢linkii miisterinin tekrar satin alma kararlarin1 ve kulaktan kulaga
iletisim saglama istekliligini 6nemli 6lciide etkiler (Andreassen & Lindestad,
1998). Wu ve arkadaslar1 (2018) kurumsal imajin, kaplica endiistrisi
baglaminda yeniden ziyaret niyetini biiyiik Ol¢tide etkiledigini ortaya
koymuslardir. Ayni1 zamanda bu tiir davranissal niyetin uzun vadede
organizasyonun karlihigina katkida bulundugu belirtilmistir (Jani & Han,
2014). Diger taraftan bir organizasyonun gevreye duyarli imajini arastiran
bir calisma, kurumsal imajin tiiketicilerin yesil oteller hakkindaki sozlerini
etkiledigi vurgulanmistir (Wang et al., 2018).

Kurumsal imaj, hizmet kalitesi ile sadakat arasinda ve yeniden
ziyaret niyeti ile de davranissal niyetler arasinda aracilik eden bir araci
degisken olarak goriilmektedir. Daha yiiksek hizmet kalitesinin kurumsal
imaj1 onemli Olglide artirdigl ve bunun da davranigsal niyetleri artirdig:
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tespit edilmistir (Lai et al., 2009). Ayn1 zamanda kurumsal imajin, yeniden
ziyaret niyeti ve agizdan agza iletisim {izerinde 6nemli bir olumlu etkiye
sahip oldugu ve davranissal niyet, tekrar tercih, organizasyon hakkindaki
olumlu imaj ve organizasyonu bagkalarmna tavsiye etme durumlarini
destekledigi goriilmiistiir (Andreassen & Lindestad, 1998).

II. YONTEM

Bu arastirma, Diizce Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etik
Kurulundan etik onay1 alinarak gerceklestirilmistir (Tarih: 20.02.2020, karar
no: 2020/28).

2.1. Arastirmanin Kavramsal Modeli ve Hipotez Gelistirme

Algilanan hizmet kalitesinin, algilanan destinasyon imaji ve tekrar
tercih etme davranisi tizerindeki etkisinin yapisal esitlik modellemesi ve yol
analizi ile belirlemesi arastirmanin kavramsal modelini olugsturmaktadir.

Gronroos (1984) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeline gore
hizmet kalitesi, imaj algis1 ve miisteri tatmini arasinda anlamli bir iliskinin
oldugu belirtilmistir. Ayrica alanyazinda yapilmis bazi ¢alismalarda hizmet
kalitesi, miisteri tatmini ve algilanan imaj arasinda 6nemli bir iliski oldugu
tespit edilmistir (Kuo et al., 2009; Malik et al., 2012; Abd-El-Salam et al.,
2013). Hizmet sektoriinde, 6zellikle de turizm sektoriinde turist sadakatinin
olusturulmasinda tekrar ziyaret etme niyeti onemli gosterge haline gelmistir
(Oppermann, 2000; Eusébio & Vieira 2013). Yapilmis ¢alismalarda miisteri
sadakatinin yani sira, imajin da tekrar tercih etme davramsi ve bagkalarina
tavsiye etme davranisi {izerinde pozitif etkisinin oldugu belirtilmistir
(Hosany & Witham 2010; Prayag et al,. 2017). Bu ¢alismalar 1sinda asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

Hi: Algilanan hizmet kalitesinin tekrar tercih etme davrams: iizerinde anlamli bir
etkisi vardr.

Ho: Algilanan hizmet kalitesinin algilanan destinasyon imaj iizerinde anlamli bir
etkisi vardr.
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2.2. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evrenini 20 Subat - 20 Mart 2020 tarihleri arasinda
Bursa Cekirge Termal Sular1 ve Kaplicalar1 Bolgesinde bulunan termal ve
kaplica tesislerinden (Ramada Bursa Cekirge Termal Spa, Blue Diamond
Bursa Palace, Tiara Termal Hotel Spa, Gonliiferah Thermal Spa Hotel,
Marigold Thermal & SPA Hotel, Grand Swiss Belhotel ve Kervansaray
Thermal-Convention Center & Spa) hizmet alan tiim kisiler olusturmaktadr.
Termal tesis sayis1 ve termal otellerin yatak kapasitelerinin fazlahg:
dolayisiyla Cekirge bolgesi tercih edilmistir. Bu donemde belirtilen termal
tesisleri yaklasik toplamda 23155 kisi ziyaret etmistir ve bu say1 aragtirmanin
genel evrenini olusturmustur. Bu tarih arahifinda termal tesislerde
konaklayan tiim bireylerden arastirmaya dahil olmalar: talep edilmis ancak
toplamda 425 katilimcr anket formunu doldurmustur. Bunlardan 25 anket
formu bazi eksik bilgiler icermesi dolayisiyla arastirmadan ¢ikarilmistir. Bu
gercevede arastirmanin 6rneklemini kolayda drnekleme yontemi ile segilmis,
400 katilima olusturmustur.

2.3. Veri Toplama Yéntemi ve Olgeklerin Olusturulmasi

Veriler yiliz ylize anket teknigi ile toplanmistir. Calisma, Bursa
bolgesinde faaliyet gosteren termal ve kaplica tesislerinden hizmet alan
kisilerin/bireylerin kesitsel bir arastirmasi olarak gerceklestirilmistir. Anket
formu hazirlanirken detayli alanyazin taramasi yapilmis, hizmet sektorii ve
ozellikle saglik hizmet sektorii alaninda uzmanlasmis akademisyen ve
uzmanlarla birlikte ayrintili bir sekilde tartisilmis ve son hali
olusturulmustur. Ardindan yapisal gegerliligin saglanabilmesi icin 20 kisi
tizerinde bir pilot uygulama (6n test) gerceklestirilmistir. Olcek maddeleri
“1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne Katihyorum Ne
Katilmiyorum, 4-Katihyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum”  seklinde
derecelendirilmistir. Uzman gortisleri sonucunda taslak olgegin kapsam
gecerlik indeksi 0,85 olarak hesaplanmistir. Anket formu, toplamda dort
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, 22 dnermeden olusan algilanan
hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik ifadeler yer alirken; ikinci boliimde sekiz
onermeden olugan algilanan destinasyon imajini 6lgmeye yonelik ifadeler
bulunmaktadir. Ugﬁncﬁ boliimde, alti1 Gnermeden olusan tekrar tercih etme
davranisini  6lgmeye yoOnelik ifadeler yer alirken, son boliimde ise
katilimcilarin temel ozellikleri ile termal ve kaplica tesislerine yonelik
ifadeler yer almaktadir.
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2.4. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Arastirmada hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in, Parasuraman et al. (1985)
tarafindan gelistirilen, Babakus & Mangold (1992) tarafindan saglik hizmet
sektoriine uyarlanan bes boyutlu toplamda 22 maddelik SERVQUAL Olgegi
kullanilmistir. Turistlerin destinasyon imaj algisin1 6l¢gmek igin ise Martin &
Eroglu (1993) ile Passow et al. (2005) tarafindan gelistirilen “destinasyon imaj
Olgegi”, arastirmanin amacina uygun sekilde uyarlanarak kullanilmistir. Son
olarak tekrar tercih etme davraniglarini 6l¢gmek igin ise Souiden et al. (2017)
tarafindan gelistirilen “davranigsal niyet” 6lgeginden faydalanilmistir.

2.5. Veri Analizi Yontemi

Oncelikle verilere glvenilirlik analizi yapilmistir. Ardindan yapisal
gecerliligi saglamak icin dogrulayici faktor analizi yapilmis ve modelin
yapisal gecerliligi test edilmistir. Degiskenler arasindaki iligkileri tespit
etmek amaciyla yol analizi yapilmistir. Bununla birlikte degiskenler
arasindaki ikili iliski derecelerini belirlemek amaciyla korelasyon analizi
yapilmistir. Ardindan farklilik analizleri olarak de t testi ve Anova analizi
kullanilmistir. Dogrulayici faktor analizi neticesinde standardize regresyon
katsayilar1 0.40'1n altinda olan, diisiik esdegerlilik gosteren ve anlamsiz olan
sorular Olgekten c¢ikarilmistir. Algilanan destinasyon imajini Olgen
sorulardan ¢ soru, tekrar tercih etme davranisini 6lgen sorulardan ise iki
soru ¢ikarilmigtir. Toplamda 31 soru ile (22 soru algilanan hizmet kalitesi,
bes soru algilanan destinasyon imaji, dort soru tekrar tercih etme davranisi)
analizlere devam edilmistir.

III. BULGULAR

Bulgular boéliimiinde wulasilan veriler SPSS ve AMOS paket
programlari araciligiyla degerlendirilmistir.

3.1. Arastirma Verilerinin Giivenilirligi

Arastirmada her bir degiskenin Cronbach alfa degeri hesaplanarak
glvenilirlik Ol¢limii yapilmistir. Arastirmanin degiskenlerini olusturan
algilanan Hizmet kalitesi faktorleri 22 soruyla, algilanan destinasyon imajt
faktorleri sekiz soruyla ve tekrar tercih etme davranisi faktorleri ise alt1
soruyla giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Degiskenlere iliskin
glvenilirlik katsayilary; “Algilanan Hizmet Kalitesi (AHK) Cronbach’s
Alpha Katsay1s1=0,920”; “Algilanan Destinasyon Imaji (ADI) Cronbach’s
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Alpha Katsay1s1=0,885"; “Tekrar Tercih Etme Davranisi (TTED) Cronbach’s
Alpha Katsay1s1=0,896” bulunmustur. Dolayisiyla biitiin boyutlar dikkate
alindiginda  arastirmanin  giivenilirligi  oldukca yiiksek oldugu
goriilmektedir.

3.2. Demografik Bulgular

Arastirmaya katillan bireylerin %55ini kadin, %45ini erkek
katilimcilar olustururken; %42’sini orta yas gurubu (36-55 arast) katilimcilar
olusturmakta, %47’sini  kamu sektorii ¢alisan1  olusturmaktadir.
Katilimcilarin =~ %42’si  bursa destinasyonuna termal tedavi amach
geldiklerini, katilimcilarin %76’s1 Bursa termal destinasyonunu tercih etme
sebepleri olarak kiir/tedavi hizmetlerinin cesitliligi ve kalitesini belirtirken,
%91’1i Bursa termal destinasyonunu ziyaretlerinde etkili olan iletisim araci
olarak dost-arkadas tavsiyesi oldugunu ve katilimcilarin %81’i Bursa termal
destinasyonu denildiginde aklina gelen ilk sozciik olarak kaliteli hizmet
olarak nitelendirmislerdir.

3.3. Farklilik Analizlerine iliskin Bulgular

Aragtirmanin bu boliimiinde algilanan hizmet kalitesi, algilanan
destinasyon imaji ve tekrar tercih etme davranislariin, arastirmaya katilan
bireylerin demografik 6zelliklerine gore, anlamli farkliliklar1 belirlemek
amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi ve Anova analizi yapilmistir. Tablo 1’de
algilanan hizmet kalitesi, algilanan destinasyon imaji ve tekrar tercih etme
davranislarina iliskin arastirmaya katilan katilimcilarin sosyo-demografik
ozellikleri verilmistir.
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Tablo 1.
Algilanan hizmet kalitesi, algilanan destinasyon imaj1 ve tekrar tercih
etme davranislarina iliskin arastirmaya katilan katilimcilarin (n=400)
sosyo-demografik ozellikleri

Algilanan Algilanan Destinasyon Tekrar Tercih
Hizmet Kalitesi 1maj1 Etme

t Testi/ . t Testi/
P t Test
Degiskenler Anova esti/ P Anova P

(t/F) Anova (t/F) (t/F)
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Cinsiyet
Erkek 2,360 0,019 ,1682 0,867 2,222a 0,027
Kadin

Yas
18-25
26-35
36-45
46-55
>55

9,678P 0,000 2,892b 0,022 8,343 0,000

Meslek
Kamu
sektorii
calisani
Emekli

Ev hanim
Serbest
meslek
Ozel sektor
calisani
Calismiyor
Diger

4,536° 0,000 2,479b 0,012 3,909v 0,000

aBagimsiz 6rneklem t testi
b Anova analizi

Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, algilanan destinasyon imajt
ve tekrar tercih etme davranislarinin, cinsiyet gruplarina gore anlaml
farklihk gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonuglarina gore; algilanan hizmet kalitesi (t testi = 2,360; P < 0,05) ile tekrar
tercih etme davrarus (t testi = 2,222; P < 0,05) boyutlari igin cinsiyetin alt
gruplarina gore verilen cevaplarda anlamli farklilik oldugu; bunun aksine
algilanan destinasyon imaji boyutu igin cinsiyetin alt gruplarina gore verilen
cevaplarda anlaml farklilik olmadig1 goriilmiistiir.

Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, algilanan destinasyon imajt
ve tekrar tercih etme davramslarinin; yas gruplaria gore anlamli farklilik



Isletme Bilimi Dergisi (JOBS), 2021; 9(3): 477-498 DOI: 10.22139/jobs.991931

Termal Saglik
Turizminde Imaj
Hizmet Kalitesi
Ve Tekrar Tercih
Mliskisi

486

gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Anova analizi
sonuglarina gore; algilanan hizmet kalitesi (Anova = 9,678, P < 0,05),
algilanan destinasyon imaji (Anova = 2,892; P < 0,05) ve tekrar tercih etme
davranisi (Anova = 8,343; P < 0,05)'na gore biitiin faktorler i¢in yasin tiim alt
gruplarina gore verilen cevaplarda anlamli farklilik oldugu gozlemlenmistir.

Son olarak katilmcilarin algilanan hizmet kalitesi, algilanan
destinasyon imaij1 ve tekrar tercih etme davranislarina iliskin diistincelerinin
mesleklerine gore anlamli farkliik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla yapilan Anova analizi sonuglarina gore; algilanan hizmet kalitesi
(Anova = 4,536; P < 0,05), algilanan destinasyon imaji (Anova = 2,479; P <
0,05) ve tekrar tercih etme davranisi (Anova = 3,909; P < 0,05)'na gore biitiin
faktorler icin meslek gruplarmin alt gruplarina gore verilen cevaplarda da
anlamli farklilik oldugu gozlemlenmistir.

3.4. Dogrulayic1 Faktor Analizi ile Tlgili Bulgular

Gizli degiskenlerle yapilan yol analizi, gozlenen degiskenlerle
yapilan yol analizinden, daha giivenilir sonugclar tireten bir analizdir. Model
uyumunun diyagrami asagidaki gibi elde edilmistir. Bu béliimde, AMOS 24
paket programui ile hizmet kalitesi, destinasyon imaj1 ve tekrar tercih etme
davranig1 faktorlerine DFA yapilarak verinin 6ngoriillen modele uyum
derecesi test edilmistir. Sekil 1’de Yol Diagrami ve uyum iyiligi sonuglar1
verilmistir.
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(11 | [ 33| [ 113 | | TT4 |
1 1 1

'
[(X?/df: 4,263; GFI: 0,89; NFI: 0,90; CFI: 0,92; RMR: 0,044; TLI: 0,90; IFI: 0,92; AGFI:
0,84)]
Sekil 1.

Algilanan Hizmet Kalitesi-Algilanan Destinasyon imaji-Tekrar Tercih
Etme Davranisi Yol Diagrami ve Uyum lyiligi Sonuglari

Yukarida verilen, X*/df, RMR, GFI, NF], IFL, TLI, CFI, AGFI degerleri
model uyumunun (model fit) saglandigini ve onerilen arastirma modelinin
uyum indekslerinin kabul edilebilir uyum diizeyinde oldugunu
gostermektedir (Munro, 2005; Brown, 2006; Byrne, 2001). Ayni zamanda
dogrulayic1 faktor analizi ile elde edilen bulgular, modelin yap:
gecerliliginin saglandigimi ortaya koymustur. Asagida Tablo 2’de yol
analizinin gecerlilik ve giivenilirligini belirlemek amaciyla hesaplanan
faktorlerin aciklanan varyanslar ve giivenilirlikleri verilmistir.
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Tablo 2.

Tyilestirilmis Ol¢ciim Modeline iliskin DFA Sonuclart

5 2.
s E i 2
% E. g £ £ 2
g &, T 3 2 S
Faktorler P S E = o o &
o) ko 2 - < <
~x g A g B ©
=} c -
5 S n ©
O AN
{
ADI1 ,693 1,000
ADI2 ,553  ,867 ,079 11,032 ***
Algilanan Destinasyon Imaji ADI3 ,602 ,717 072 9912  ** (,885
ADi4 ,642 833 ,080 10,433  ***
ADI5 ,731  ,943 ,083 11,347  ***
AHK5 ,556 1,000
AHK4 575 ,831 ,081 10,326  ***
Algilanan Hizmet Kalitesi AHK3 ,667 ,973  ,092 10,604 ** 0,920
AHK2 ,672 1,000 ,094 10,660 @ ***
AHK1 966 1,439 ,110 13,029  ***
TTED4 ,930 1,000
. TTED3 ,360 ,434 ,055 7,888 ook
Tekrar Tercih Etme Davranist 0,896

TTED2 ,392 ,413 ,048 8,663
TTED1 ,462 ,510 ,049 10,498

L

%%

Tablo 2’den de goriildiigii tizere her bir faktor icin p degerinin
0,05’ten kiiclik ¢itkmasi maddelerin, faktorlere dogru yiiklendigi anlamina
gelmektedir. Asagidaki Tablo 3’de degiskenler arasindaki yapisal iligki (yol)

katsayilar1 verilmistir.
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Tablo 3.
Arastirma Modeli YEM Sonuglan
Yapisal Stanlc{iea rzle?tgrlll i Kritik
Etkiler S apt gresy Oran p
Nigkiler Katsayilar1
(CR)
| (B)
Standardize Edilmis ADI<--AHK 1,055
Toplam Etki TTED<~ 496 13d2
P AHK ’
Standardize Edilmis A?;ngHK 1035 7 468 _
Direkt Etki ,496 ’

AHK
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Toplam etkilere ait standardize edilmis degerler incelendiginde
Algilanan Hizmet Kalitesinin (AHK) Algilanan Destinasyon Imajin1 (ADT)
toplam yordama giiciiniin 1,055 birim; Algilanan Hizmet Kalitesinin (AHK)
Tekrar Tercih Etme Davranisini (TTED) toplam yordama giictiniin 0,496
birim oldugu goriilmektedir. Sonug olarak algilanan hizmet kalitesinin
algilanan destinasyon imajin1 ($=1,055; p<0,05) ve tekrar tercih etme
davranigin (3=0,496; p<0,05) istatistiksel olarak anlamli diizeyde ve pozitif
yonde etkiledigi tespit edilmistir.

Korelasyon Analizi Ile Ilgili Bulgular

Yapilan korelasyon analizi sonucuna gore; algillanan hizmet kalitesi,
algilanan destinasyon imaji ve tekrar tercih etme davranisi arasinda pozitif
bir iliski oldugu Tablo 4’de goriilmektedir.

Tablo 4.
Korelasyon Matrisi
AHK ADI TTED

Algilanan Hizmet Korelasyon 1

Katsayisi
Kalitesi (AHK) N 400
Algilanan Destinasyon ~Korelasyon ,637%* 1
. . Katsayisi
Tekrar Tercih Etme Korelasyon ,725%% ,512%* 1

Katsayisi
Davran1§1 (TTED) N 400 400 400

** Korelasyonlar 0.01 diizeyinde anlaml

AHK: Algilanan Hizmet Kalitesi; ADI: Algilanan Destinasyon Imaji; TTED: Tekrar
Tercih Etme Davranisi

Tablodan da gortilecegi tizere; algilanan hizmet kalitesi ile algilanan
destinasyon imaj1 arasinda orta diizey bir iliski (r=0,637); algilanan hizmet
kalitesi ile tekrar tercih etme davranigi arasinda yiiksek diizey bir iligki
(r=0,725) ve algilanan destinasyon imaiji ile tekrar tercih etme davranisi
arasinda ise orta diizey bir iligkinin (r=0,512) var oldugu tespit edilmistir.
0,00-0,30 aras1 degerler diisiik diizey iliski ve 0,30-0,70 arast degerler orta
diizey iliskiye isaret ederken; 0,70-1,00 aras1 degerler yiiksek diizey iliskiye
isaret etmektedir (Biiytikoztiirk, 2015).
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IV. SONUC

Termal amacli seyahat eden bireylerin imaj ve hizmet kalitesi algilar1
ile tekrar tercih etme davranislari arasindaki iligkileri tespit etmek amaciyla
yapilan bu aragtirma, Bursa Bolgesinde bulunan termal ve kaplica
tesislerinden hizmet alan Kkisiler/bireyler {izerinde yiritiilmistiir.
Arastirmadan elde edilen sonuglar asagida verilmistir:

Yapilan yol analizi ile; algilanan hizmet kalitesinin, algilanan
destinasyon imajina ve tekrar tercih etme davranisina etkisinin kabul
edilebilir uyum indeksine sahip oldugu goriilmiistiir. Tim degiskenler igin
yapilan giivenilirlik analizinde, olgeklerin yiiksek giivenilirlik derecesine
sahip oldugu goriilmistiir.

Alanyazinda, tiiketicilerin bir organizasyonun itibarina biiyiik 6nem
verdigi bilinmektedir. Aydin & Ozer (2005), tiiketicilerin hizmet saglayiciya
iliskin kalite algisinin, kurumsal imaj algilarim1 etkiledigini ileri
siirmiislerdir. Cok sayida hizmet pazarlamasi ¢alismasi, hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi gostermistir (Ahrholdt et al., 2017;
Priporas et al., 2017; Famiyeh et al., 2018). Cheng et al. (2014), bir otelden
yiiksek diizeyde hizmet kalitesi deneyimleyen turistlerin, yiiksek diizeyde
miisteri memnuniyetine ve otele kars: olumlu bir kurumsal imaja sahip olma
olasiliginin daha yiiksek oldugunu kesfetmislerdir. Zameer et al. (2018),
bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin kurumsal imaj tizerinde 6nemli bir
pozitif etkiye sahip oldugunu gostermistir. Bu nedenle, olumlu bir kurumsal
imajimn, miisterilerin geri satin alma kararlarini ve agizdan agza bilgi verme
istekliligini onemli Olgiide etkiledigi icin kritiktir olarak goriildiigi tespit
edilmistir (Andreassen & Lindestad 1998). Ayni zamanda kurumsal imajin,
hizmet kalitesi ile sadakat, yeniden ziyaret niyeti ile agizdan agiza iletisim
gibi davranigsal niyetler arasinda aracilik gorevi goren bir aract degisken
oldugu gortilmiistiir (Andreassen & Lindestad 1998; Lai et al., 2009).

Hizmet tiiketim siirecinde hizmetlere karsi olumlu duygular ve
tutumlar yasayan miisterilerin, hizmet saglayiciya kars1 olumlu algilamalar:
daha olasidir ve bu da daha sonra miisteri sadakatine ve tekrar tercih
davranisina yol acar (Ishaq, 2012). Bu durum, otel endiistrisinde hizmet
kalitesinden memnun olan miisterilerin sadik miisteriler olma olasiliklarinin
daha yiiksek oldugunu gosteren ge¢mis arastirmalarla tutarlilik
gostermektedir (Cheng & Rashid 2013; Cheng et al., 2014). Yukaridaki
calismalardan ve bizim g¢alismamizin sonucundan da anlasilacag: {izere;
hizmet kalitesi, kurum imaji, miisteri memnuniyeti ve tekrar tercih etme
davranisi arasinda olumlu iliskilerin oldugu gortilmiistiir (Harrison-Walker,
2001; Lai et al., 2009; Cheng et al., 2014; Hussain, 2016; Dawi et al., 2018;
Wang et al., 2018; Khoo, 2020).
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Katilimcilarin algilanan hizmet kalitesi, algilanan destinasyon imajt
ve tekrar tercih etme davranislarmin, cinsiyet gruplarina gore anlaml
farklihk gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan t-testi
sonuglarina gore; hizmet kalitesi algisi ile tekrar tercih etme davraniglarinin
cinsiyetlerine gore anlamh farklilik bir sekilde farklilastigi gortilmiistiir.
Bununla birlikte katilimcilarin hizmet kalitesi algisi, destinasyon imaj algisi
ve tekrar tercih etme davraniglarinin yas gruplarmna gore anlamli bir sekilde
farklilastig1 goriilmiistiir. Son olarak katilimcilarin hizmet kalitesi algisi,
destinasyon imaj algis1 ve tekrar tercih etme davranislarinin mesleklerine
gore anlaml bir sekilde farklilastig1 goriilmiistiir.

Oncelikle, hizmet isletmelerinde hizmet kalitesinin uygulanmasina
iliskin miisteri algilarinin benzerlik ve farkliliklarini ortaya koyabilmek igin
cinsiyet, yas, medeni durum, gelir gibi birka¢ 6nemli demografik 6zelliklerin
mutlaka kullanilmas: tavsiye edilir. Ikinci olarak, farkli zamanlarda veri
toplamak adma boylamsal arastirma tasarimlar1 kullanilmalidir ¢linkii bu
arastirma tasarimmin sonuglari, degisim modellerini ve ilgili degiskenler
arasindaki nedensel iligkilerin yoniinti ve biytikligini agikca
tanimlayabilir. Uciincii  olarak, hizmet Kkalitesinin miisteri sonuglari
tizerindeki etkisini tam olarak anlamak ve farkli organizasyonel ortamlarda
etkinligini belirlemek icin birden fazla organizasyon iizerinde 6l¢iimlenmesi
onerilmektedir. Dordiincii olarak, teknik kalite ve etkilesim kalitesi gibi
hizmet kalitesinin diger 0zel teorik yapilari, hizmet kalitesi ile miisteri
sonuglarinin bir¢ok yonii arasinda 6nemli bir baglanti olarak genis ¢apta
kabul gordiikleri icin ayrica dikkate alinmasi 6nem arz etmektedir. Besinci
olarak, incelenen popiilasyonu daha iyi tanimlayabilmek ve etkilenme
yanlili§ini azaltmak icin daha biiyiik bir 6rneklem grubunun kullanilmas:
tavsiye edilir. Son olarak, bagkalarina tavsiye etme, tekrar tercih etme ve
olumlu agizdan agza iletisim gibi belirli davranis unsurlarma ¢ok dikkat
edilmelidir, ¢linkii bunlarin rolleri hizmet kalitesi arastirma alan yazimninda
sekilde taninmaktadir.

MAKALE BILGI FORMU
Yazar Katkilar:
Fikir/Kavram: Fuat YALMAN ve Tekin SANCAR
Arastirma Tasarimi: Fuat YALMAN ve Tekin SANCAR
Makale Yazimi: Fuat YALMAN ve Tekin SANCAR
Veri Toplama: Fuat YALMAN ve Tekin SANCAR
Analiz: Fuat YALMAN ve Tekin SANCAR
Elestirel Okuma: Fuat YALMAN ve Tekin SANCAR
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Cikar Catigmast Bildirimi

Bu arastirma i¢in herhangi bir kamu kurulusundan, 6zel veya kar amaci giitmeyen
sektorlerden hibe alinmamistir.
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IMAGE SERVICE QUALITY AND REPREFERENCE IN
THERMAL HEALTH TOURISM

EXTENDED ABSTRACT

Providing superior service quality is crucial in achieving long-term success
in the service industry (Shahin & Dabestani, 2010). Service quality refers to
consumers' evaluation of the excellence and superiority of the service they
encounter (Zeithaml & Bitner 2003). In the service consumption process,
customers who exhibit positive emotions and attitudes towards services are
more likely to perceive the service provider positively, which in turn results
in customer loyalty (Ishaq, 2012). It has been stated that service quality is an
important factor for customer satisfaction in the tourism sector (Wu & Li,
2015) and that there is a significant relationship between service quality and
customer satisfaction (Kasiri et al., 2017).

In the literature, it has been argued that consumers' perception of quality
regarding the service provider affects their image perceptions (Aydin & Ozer
2005). Cheng et al. (2014) found that tourists who experience a high level of
service quality from a hotel are more likely to have a high level of customer
satisfaction and a positive image perception towards the hotel. In addition,
according to Virvilaite and Daubaraite (2011), image is a form of competitive
advantage that is difficult for competitors to imitate because it can only be
developed over a long period of time. Therefore, maintaining a positive
corporate image is critical because it significantly influences the customer's
repeat purchase decisions and willingness to provide word of mouth
(Andreassen & Lindestad, 1998).

In addition, corporate image is seen as a mediating variable between service
quality and loyalty, and between revisit intention and behavioral intentions.
It has been found that higher service quality significantly increases corporate
image, which in turn increases behavioral intentions (Lai et al., 2009). At the
same time, it has been seen that corporate image has a significant positive
effect on revisit intention and word of mouth, and supports behavioral
intention, repeat preference, positive image about the organization, and
recommending the organization to others (Andreassen & Lindestad, 1998).

Our country has very rich resources in terms of thermal health tourism
potential. Thermal health tourism destinations are used for both treatment
and tourism purposes. In addition, the efficient use and evaluation of these
resources is very important in terms of providing the country's economy and
competitive advantage. The aim of this research is to examine the
relationship between the image and service quality perceptions of
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individuals traveling for thermal purposes and their re-preferring behaviors.
Although the research topic has been discussed in detail from different
perspectives in the international literature, similar and comprehensive
studies on the subject have not been found in Turkey. The research evaluates
the scales developed for different cultures and sectors with accepted validity
and reliability in terms of a new culture (Turkey) and sector (service-thermal
health tourism) and contributes to the literature in a new and confirmatory
way.

Determining the effect of perceived service quality on perceived destination
image and re-preferring behavior with structural equation modeling and
path analysis formed the conceptual model of the research. The universe of
the research consisted of all people who received service from the thermal
and spa facilities in Bursa Cekirge Thermal Waters and Hot Springs Region
between 20 February - 20 March 2020. All individuals staying in thermal
facilities during this date were requested to be included in the research, but
a total of 425 participants filled out the questionnaire. Of these, 25
questionnaire forms were excluded from the study due to some missing
information. In this framework, the sample of the research was selected by
convenience sampling method and consisted of 400 participants. Data were
collected by face-to-face survey technique. The study was carried out as a
cross-sectional study of the people/individuals receiving service from the
thermal and spa facilities operating in the Bursa region.

While 55% of the individuals participating in the research were female and
45% were male; 42% are middle-aged (between 36 and 55) participants, and
47% are public sector employees. While 42% of the participants came to
Bursa for thermal treatment, 76% of the participants stated the variety and
quality of cure/treatment services as their reason for choosing Bursa thermal
destination; 91% of the participants stated that they have a friend-friend
recommendation as an effective communication tool in their visit to Bursa
thermal destination.

According to the results of the t-test conducted to determine whether the
perceived service quality, perceived destination image and re-preference
behaviors of the participants differ significantly according to gender groups;
It was seen that the perception of service quality and re-preference behaviors
differed significantly according to their genders. In addition, it was observed
that the service quality perception, destination image perception and re-
preference behaviors of the participants differed significantly according to
age groups. Finally, it was observed that the service quality perception,
destination image perception and re-preference behaviors of the participants
differed significantly according to their profession. With the path analysis; It
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has been seen that the effect of perceived service quality on perceived
destination image and re-preferring behavior has an acceptable fit index. In
the reliability analysis for all variables, it was seen that the scales had a high
degree of reliability.

First of all, it is recommended to use a few important demographic
characteristics such as gender, age, marital status, income in order to reveal
the similarities and differences of customer perceptions regarding the
implementation of service quality in service businesses. Second, longitudinal
research designs should be used to collect data at different times because the
results of this research design can clearly describe the patterns of change and
the direction and magnitude of causal relationships between relevant
variables. Third, it is recommended to measure service quality across
multiple organizations to fully understand its impact on customer outcomes
and to determine its effectiveness in different organizational settings. Fourth,
other specific theoretical constructs of service quality, such as technical
quality and interaction quality, are also important to consider, as they are
widely accepted as an important link between service quality and many
aspects of customer outcomes. Fifth, it is recommended to use a larger
sample size in order to better define the population studied and to reduce
the bias of exposure. Finally, particular attention should be paid to certain
behavioral elements, such as recommending to others, repeating preference,
and positive word of mouth.
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