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OZET

Hizmet ¢esitliligi ve rekabet acisindan olduk¢a karmasiklasan pazar iginde seyir sporlarinda
etkinlik kalitesinin arttirilmasi, spor kuliipleri i¢in 6nemli bir konu haline gelmistir.
Dolayisiyla spor kuliipleri, etkinlik kalitesini arttirmak i¢in seyircilerin beklentilerini siirekli
Olemek ve degerlendirmek zorundadir. Bu noktadan hareketle eldeki arasgtirmanin amaci,
futbol kuliipleri tarafindan stadyumlarda gerceklestirilen bir etkinlik olarak kabul edilen
futbol maglarmin kalitesine yonelik seyirci beklentilerini belirlemektir.

Nitel arastirma modelinin kullanildig1 arastirmada, katilimcilarin belirlenmesinde amaclh
orneklem yontemlerinden Olgiit 6rnekleme kullanilmistir. Stiper Lig’de son iki sezonda en
az 2 kez maga gitmis ve en az 3 farkli stadyumda mag izlemis 26 seyirci bu arastirmanin
caligma grubunu olusturmustur. Arastirmada veri toplama araci olarak yar1 yapilandirilmisg
goriisme formu kullanilmis ve veriler nitel aragtirma yontemlerinden bire bir goriisme ve
odak grup gorlisme yontemleriyle toplanmistir. Goriismeler ses ve goriintii kaydedici
araglarla kayit altina alinmis ve bu kayitlardan hareketle yazili dokiiman haline getirilmigtir.
Elde edilen yazili dokiimanlarin ¢oziimlenmesinde igerik analizi kullanilmistir. Arastirmada
ulagim, tasarim, oturak, skorbord, alan dagilimi, biife, temizlik, etkilesim, gdsteri,
bilgilendirme, miisabaka zamani, oyun kalitesi ve sonu¢ gibi on ii¢ kategori ve bu
kategorilerle iligkili alt kategoriler belirlenmistir. Bu bulgular genel anlamda alanyazinla
ortismekle birlikte tilkemizdeki stadyumlarda ‘skorbord’ ve ‘gosteri’ gibi gerekli 6zenin
gosterilmedigi kategoriler katilimcilarin beklentileri i¢inde yer almistir. Bunun yaninda
futbol magi1 izleme kiiltiiriiniin farkli olmasindan dolay1 alanyazinda 6nemli bir kategori olan
‘oturak konforu’ beklentiler icinde yer almamistir. Sonug olarak; etkinlik yoneticileri sinirlt
denetime sahip olduklar1 miisabaka sonucuna yonelik unsurlardan ziyade, stadyumlarin
konumlandirilmasi, tasarimi, skorbord ve gosteri gibi dogrudan denetimleri altinda olan
diger etkinlik kalitesi unsurlarini gelistirerek, seyircilerin kaliteli ve eglenceli bir ortamda
miisabaka izlemelerini saglayabilir ve etkinliklere katilimi artirabilirler.
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ABSTRACT

Increasing the quality of activity in spectator sports has become an important issue for sports
clubs, and is becoming more complex in terms of service diversity and competition in the
complicating market conditions. Therefore, in order to improve the quality of the activity,
sports clubs have to constantly measure and evaluate spectator expectations. From this point
of view, the aim of this research was to reveal the event quality expectations of football
spectators. The study was designed in the qualitative research model, and criterion sampling
that is a form of purposeful sampling methods, was used to determine the participants. 26
spectators who spectated at least two Super League football game in last two seasons and
spectate the football games in three different stadiums, were constituded the participants of
this study. Semi-structured interview form was used as data collection tool and data were
collected from qualitative research methods by one-to-one interview and focus group
interview methods. Interviews were recorded with audio and video recorders and these
records were converted to a written document. Written documents were analyzed by content
analysis. According to the findings of this study: thirteen categories accessibility, design,
seat, scoreboard, space allocation, concessions, cleanliness, interaction, demonstration,
information, time of competition, game quality and sub-categories were related to these
categories were determined. These findings overlaps in general with the literature, however
the categories such as 'scoreboard’ and 'show' are unimportant in stadiums in Turkey, were
take place in the expectations of participants. Although, 'seat comfort' is an important
category in studies, due to the cultural differences this category was not come in on the
expectations of participants. In Turkey because, spectators watch the games in standing
position. As a result; event managers can improve attendance to events with providing a
quality and entertaining environments for the spectators by developing the quality of
‘stadium location’, ‘design’ and ‘scoreboard’ factors, which are under their direct
supervision; instead of factors like ‘outcome’, which are under their limited control.
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1. GIRIS

Diinyada otuz yil1 agkin bir siiredir, hizmet sektoriiniin 6zellikle gelismis tlilkeler basta olmak
tizere iilkelerin ekonomilerinde éneminin giderek artirmasi, bu sektérde verilen tiriinlerin
cesitlenmesine ve daha fazla igsletmenin sektor iginde etkinlik gostermesine yol agmaktadir
(Altan ve Murat, 2004). Bu isletmelerin rekabet ortaminda hayatlarini stirdiirmeleri ve
basarili olmalarinin odaginda da miisterilerine kaliteli hizmet vermek oldugu bilinmektedir.
Ciinkli imalat sektoriinde oldugu gibi hizmet sektoriinde de tiiketiciler, kaliteli hizmet
beklentisi igindedir. Dolayisi ile hem ¢alisanlar hem de hizmet alanlarin yiiksek etkilesim
icinde bulundugu spor hizmetlerinde de benzer bir durumdan bahsetmek miimkiindiir

(Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Tiiketicilere sunulan spor hizmetleri temel olarak katilima ve seyre dayali hizmetler olarak
iki grupta smiflandirilmaktadir. Katilim sporlari, fiziksel ¢aba harcamak iizere her
seviyedeki spor etkinliklerine fiilen katilimi, seyir sporlari spor etkinliklerine izleyici ya da
taraftar olarak katilimi ifade etmektedir (Argan ve Katirci, 2015: 110). Giiniimiizde spor
etkinliklerine katilim kadar, basta ¢ok sayida seyircinin katilmasi veya izlemesiyle
gergeklestirilen biiyiik etkinlikler olmak {izere seyir sporlari, spor organizasyonlari ve spor
kuliipleri ac¢isindan oldukc¢a 6nem kazanmis ve bu tiir hizmetlerde de izleyici ve taraftarlarin

kaliteli hizmet beklentisi kaginilmaz olarak ortaya ¢ikmustir.

Bunun yaninda seyre dayali spor hizmetlerinde olduk¢a dnemli olan “taraftarlik” kavrami
sporun endiistrilesmesiyle birlikte kavramsal bir degisim yasamistir. 1970 ve 1980’1
yillardaki spor izleyicisi olarak goriilen seyir sporu tiiketicileri, glinlimiizde yillik gelirinin
belirli bir kismin1 spor kuliibiiniin ticari {irlinlerine (merchandise) harcayan, ciddi paralar
Odeyerek kombine kart alan “taraftar tiiketici’” profiline dogru evrilmistir (Aksar, 2008). Bu
acidan yaklasildiginda seyircilerin artik “miisteriden” farkinin kalmadigi bir noktaya
gelinmis (Talimciler, 2008) ve spor endiistrisi de spor organizasyonlarinin veya spor
kuliiplerinin hizmet veren birer isletme oldugunu, seyirci/taraftarin ise verilen hizmetlerden
yararlanan birer miisteri konumunda oldugunun ayirdina varmistir. Dolayisi ile spor
kuliipleri seyircilerin farkli beklentilerini dikkate alarak ve istek ve ihtiyaclarini dogru
tanimlayarak, seyircilere kaliteli hizmet sunma arayisi i¢ine girmek ve miisterilerinin

memnuniyetini artirmak durumunda kalmaktadir (Salman, 2008; Orgun ve Demirtas, 2015).



Ancak glinlimiizde seyre dayali spor hizmetlerinin daha ¢ok insanlarin hos vakit gegirmesini
saglayan eglenceye yonelik hizmetler i¢cinde yer almasi rekabetin farkli bir boyut
kazanmasma yol a¢maktadir. Ornegin seyre dayali spor hizmetleri kendi igindeki
rakiplerinin yaninda sinema, televizyon, tiyatro vb. rekreatif etkinliklerle de rekabet etmesi
gerekmektedir. Eglenceye yonelik hizmetlerdeki g¢esitliligin yani sira, tiiketicilerin istek ve
ihtiyaglarindaki degisim ve artan tiiketici bilinci kaliteli hizmet beklentisini ve algisini da
onemli olciide etkilemektedir. Bu haliyle hizmet ¢esitliligi ve rekabet agisindan oldukca
karmasiklasan pazar i¢inde seyir sporlarinda etkinlik kalitesinin arttirilmasi, spor kuliipleri

icin onemli bir konu haline gelmistir.

Seyir sporlarinda seyircilerin kalite beklentileri oyun ve oyunla ilgili diger hizmetlerden
kaynakli olarak olugsmaktadir (Yoshida ve James, 2010). Bu kalite beklentilerinden oyun
kalitesinin etkinlik yoneticileri tarafindan kontrol edilmesi olduk¢a zor bir unsurdur. Etkinlik
yoneticileri kendi takimlarinin performansi iizerinde kismen denetim saglasalar da rakip
takimin performansi denetimleri disinda kalacaktir. Bu nedenle etkinlik yoneticilerinin oyun
kalitesi disinda kalan ve seyircilerin kalite beklentilerini artiracak diger unsurlara
odaklanmas1 daha dogru bir yaklagim olacaktir. Boylece oyun kalitesi ya da skor seyirciler
tarafindan olumsuz olarak algilansa da diger hizmetlerin kalite algisinin yiiksek olmasi
seyircilerin etkinlikten keyif almalarin1 saglayabilir (Wakefield ve Sloan, 1995; Zhang ve
digerleri, 2014; Kuenzel ve Yassim, 2007).

Ciinkii seyirciler kaliteli hizmetle karsilagtiklarinda, etkinlikte daha uzun siire kalma, ek
hizmetler satin alma, etkinligi ve etkinlik i¢indeki hizmetleri baskalarina Snerme gibi
davraniglar gosterebilmektedir. Bunun yaninda kaliteli hizmet algis1 miisterilerin etkinlikten
duyduklar tatmin lizerinde de olumlu etkisi olabilmektedir (Ko ve digerleri, 2011). Bu
durumun tam tersi durumlarda, yani miisteriyi temel almadan gerceklestirilen etkinliklerde
ise seyircilerin bir sonraki etkinlige katilim ihtimali azalabilmektedir. Sonucta azalan seyirci
sayis1 spor kuliibiinii basta maddi kayiplar olmak {izere birtakim kayiplar yasamasina neden

olacaktir.

Giliniimiizde spor kuliipleri i¢in 6nemli bir gelir kaynagi olan seyirci gelirlerini artirma
basarilmas1 gereken Onemli bir konu oldugu disiiniildiigiinde, etkinliklerin kalitesinin
artirilmasinin spor karsilagsmalarina katilan seyircilerin sayisini artirmak veya en azindan

korumak i¢in 6nemli hale gelmektedir. Bu noktadan hareketle, bu arastirmanin amaci futbol



seyircilerinin, spor kuliiplerinin stadyumlarda gergeklestirdigi bir etkinlik olan futbol

magclarinin kalitesine yonelik beklentilerinin neler oldugunu tespit edebilmektir.






2. GENEL BILGILER

2.1. Kalite Kavramm

2.1.1. Tarihi ve anlamm

Giinliik yasamda sik¢a kullanilan, Latince “qualis” kelimesinden gelen ve sozliikk anlami
“nitelik, 6zellik” olarak ifade edilen (Boran, 2008:4) “kalite” kavramiyla iligkilendirilen
kaynaklar oldukca eski donemlere dayanmaktadir. Bu kaynaklara Hammurabi yasalarinda
yer alan “Bir insaat ustasinin insa ettigi bir ev, ustanin yetersizligi ve isini geregi gibi
yapmamas1 nedeniyle yikilarak ev sahibinin Oliimiine yol agarsa o usta oldiiriilecektir”
ifadesi (Simsek, 2001) ve M.O. 1450°1i y1llarda eski Misir’da piramitlerde kullanilan taglarimn
yiizeylerinin diizgiinliiglinii telden yapilan bir aracla kontrol etmeleri 6rnek olarak (Cimen

ve Glirbiiz, 2007:15) gosterilebilir.

Tirklerde kalite uygulamalarina bakildiginda, Osmanli Devleti’nde bir¢ok tedbir alinarak
tilkketiciyi korumaya yonelik kurum ve kuruluslarin olusturuldugu goriilmektedir (Gilindiiz
ve digerleri, 2012). Bu kuruluslarin basinda tiiketiciyi ve iireticiyi devlet igerisinde kurdugu
denetim mekanizmasiyla korumay1 amaglayan Ahilik teskilati1 yer almaktadir. Bu kurulus,
kalite kontrol ve standardizasyon ile fiyat istikrarini saglayici, haksiz rekabeti, asir1 tiretimi
ve igsizligi onleme gorevini listlenmistir (Golgek ve Goktas, 2017). Ayrica miisteriye hatali
iiriinlerin satilmasi, satilan malin normal dayanma siiresinden (garanti siiresi) once eskimesi
ve iiretim hatasi gibi durumlarda miisterinin magduriyetinin giderilmesi saglanmistir. Ayni
zamanda ciirlik, eksik ve sahte mal iirettigi belirlenen ve uyarilar dikkate almayan esnafin
pabucu ayagindan ¢ikarilarak isyerinin damina atilir, “pabucu dama atilan” esnaf isyerini
kapatmak zorunda kalirdi. Ahi teskilatindaki yoneticiler yurt icinde iiretilen mallarin
saglamligin1 denetlemelerinin yani sira, yurt digindan ithal edilen mallarin da “kalitesini” ve
“kullanima uygunlugunu” kontrol etmisler, sagliga zararli olup olmadigini incelemislerdir

(Giindiiz ve digerleri, 2012).



Ahiligin belirledigi ve ticari hayatta uyguladigi standartlar 1. Bayezid tarafindan hukuk
normu haline getirilmistir. 1502 yilinda “Kanunnime-i ihtisab-1 Bursa” adiyla yaymlanan
kanun, tiiketici haklarin1 korumayi amaglamistir. Bu kanunda her alanda alinan, satilan ve
islenen c¢esitli kumaslarin, giyeceklerin ve yiyeceklerin kalite unsurlari belirlenmistir
(Ozdemir, 2017). Ornegin, ekmekgilerin iirettigi ekmekler igin “ince elekten elene ve tamam
bise ve ak ola ve rayihast olmaya” seklinde standartlar konmustur. Belirlenen kurallarin
uygulanip uygulanmadigi kontrol edilerek, birka¢ yerden ekmek alinip ¢ig, kara ya da eksik
pismis ekmekler tespit edilmeye ¢alisilirken, halka da (tiiketici) sorulmustur (Ciftci, 2004).

Tarihi siire¢ icinde kalite kavraminin ortaya ¢ikmasi ise 19. yiizyila rastlamaktadir. Sanayi
devriminin Ingiltere’de ortaya ¢ikmasiyla beraber tarim toplumu yerini sanayi toplumuna
birakmistir. Cok sayida tiriiniin tiretilmesiyle de kalite kavrami gelismeye baslamis ve belirli
testler gelistirilerek kalite kontrol birimleri olusturulmustur (Simsek, 2006). Ancak Birinci
Diinya Savasi’nin ortaya ¢ikmasiyla birlikte iiretim sistemi daha karmasik hale gelmis
(Simsek ve Celik, 2009) ve talebin ani ylikselisiyle birlikte kalite isletmeler tarafindan goz
ard1 edilmeye baslanmistir. Birinci Diinya Savasi’nin sona ermesiyle, isletmeler icin kalite
yeniden onem kazanmig olsa da, II. Diinya savasinin baglamasiyla iiriiniin teslim tarihi
oncelikli hale gelmis ve kalite 6nemini yeniden kaybetmistir (Cimen ve Giirbiiz, 2007:17).
1970’11 yillara gelindiginde yogun rekabet ortamindan dolay: isletmeler arasinda “kalitede
liderlige ulasma” savasi baslamis (Tanable“dan aktaran Ozalp, 2010) ve kaliteye verilen
onem 1980’11 yillarda da artarak devam etmistir. Bu yillarda kalite yonetimini benimseyen
sirketlerin sayist artmis (Cimen ve Giirbiiz, 2007:19) ve kalite, isletmelerin temel yonetim
sistemi olmaya baslamistir (Ozalp, 2010). 1990’1 ve 2000’li yillarda ise yasanan hizli
degisim siirecinde liretilen mal ve hizmetlerdeki ¢esitlilik, uluslararasi ticarette liberallesme,
ticari sinirlarin ortadan kalkmasi, teknolojik gelismeler, rekabetin sekli ve siddetinin giderek
degismesi iktisadi amaclara ulagsmak isteyen isletmeler i¢in (Simsek ve Celik, 2009; Tagkin,
2013) “miisteri kraldir” sloganiyla kaliteye verilen deger giinden giine artmaya devam
etmistir (Tanable’dan aktaran Ozalp, 2010). Gegmiste sadece iiretilen mamuller igin isletme
ici bir teknik olarak kullanilan kalite kavrami giiniimiizde ise yasamin her alaninda
uygulanan miisteri temelli bir yasam bigimi haline gelmistir (Ozalp, 2010; Simsek ve Celik,
2009).

Bu gelismelerin kisa bir degerlendirmesi niteliginde olan modern anlamdaki kalite devrimi

Sower (2010) tarafindan {i¢ evreye ayrilmistir. Sower'e gore birinci modern kalite devrimi,



II. Diinya Savasi sirasinda Amerika Birlesik Devletleri'nde (ABD) gerceklesmis, ikinci
modern kalite devrimi 1950'lerde, W. Edwards Deming, Joseph Juran ve Armand
Feigenbaum'un caligmalar1 ile Japonya'da meydana gelmis ve ficilincii kalite devrimi
1970'lerin basinda, Deming, Juran, Feigenbaum ve Philip Crosby'nin calismalarindan

hareketle ABD'de hayata ge¢mistir.

Tarihsel siire¢ igerisinde 6nemi giinden giine artan kalite kavramina yonelik, tiiketicilerin
beklentilerine bagli olarak toplumun kiiltiirel gelisimine, begeni ve aliskanliklarina gore
degisebilmesi (Zengin ve Erdal, 2000) nedeniyle tek ve evrensel bir tanim olusturmak zordur
(Schneider ve White, 2004; Cimen ve Giirbiiz, 2007:22; Boran, 2008:4; Simsek, 2010).
Kalite Onderlerinden Juran kaliteyi, kullanima ve standartlara uygunluk seklinde
tanimlarken; Crosby Kkaliteyi, bir {irtinin gerekliliklerine uygunluk derecesi olarak
tanimlamistir. Kalitenin bir yagam bi¢imi oldugunu vurgulayan Tatar ve Ene (2007) kaliteyi,
“Kuskusuz kalite anlayis1 ile hareket etmek, bir defalik yapilip biten bir is degil, bir yasam
bigimi, siirekli bir miikemmellik arayis1” seklinde agiklamistir. Cimen ve Gilirbiiz (2007) ise
kaliteyi, “dinamik bir yapiya sahip olan kaliteli iiriiniin, hizmetin, insanlarin, siireclerin ve
cevrenin, miisterilerin beklenti veya ihtiyaglarini karsilamasi veya geg¢mesi” seklinde

tanimlamistir.

Kalite kavraminin tanimina yonelik farkli bakis acilar1 nedeniyle miisterilerin beklentilerini
stirekli degerlendirmek 6nemli hale gelmektedir. Ciinkii bugiin kaliteli olarak diisiiniilen bir

tirtin, yarin kaliteli goriilmeyebilir (Cimen, 2018:596).

2.2. Hizmet Kalitesi Kavram

2.2.1. Hizmet kavram

Sanayi toplumlarinda iiretim mallarina sahip olmak zenginlik gostergesiyken, sanayi Gtesi
toplumlara gegis siirecinde hizmet kavrami 6n plana ¢ikmis ve iilke ekonomilerinin en

onemli sektorii haline gelmistir (Sayim ve Aydin, 2011).

1950’11 yillarda gelismis ekonomilerde tarim ve sanayi sektoriinii geride birakarak yavas
yavas On plana ¢ikan hizmet kavramu, ilerleyen yillarda sadece gelismis ekonomilerde degil

gelismekte olan ekonomilerde de kendini gdstermeye baglamistir. 1980°li yillarda, tiim



tilkelerin Gayri Safi Milli Hasila’lart (GSMH) toplami i¢inde hizmet sektdriiniin pay1 %46,5
ile %64 arasinda degisirken; bu oran gelismis iilkelerde %48,6 ile %67; gelismekte olan
iilkelerde ise %37,4 ile %51 arasinda degismektedir (Ozsagir ve Akin, 2012). Bu artisin en
onemli nedenlerinden biri, bilgi teknolojisindeki gelismelerin mamul mallarin iiretiminde
bliylik oranda kullanilmasidir. Bu durum ithal ve ihrag edilen mallarin hizmet igerigini

gittikge artirmistir (Cestepe ve Erglin, 2011).

Glinlimiizde ise hizmet sektort, bir¢ok iilkenin GSMH’sinin %50’sinden fazla paya sahiptir.
Ornegin; Ingiltere, ABD ve Almanya gibi iilkelerde sanayilesmenin baslarinda hizmet
sektoriintin milli gelirden aldig1 pay %10-15’ler civarindayken giinlimiizde bu oran %60-
70’lere kadar yiikselmistir (Cestepe ve Ergiin, 2011). Tiirkiye’de de hizmet sektorii ¢ok hizl
bir gelisme gostermistir. Bu sektoriin 1990 ile 2010 yillar1 arasinda bulunan siire igerisinde
milli gelirdeki pay: siirekli artis gsterirken sanayi sektoriiniin milli gelirdeki paymin sabit

kaldig1 ya da diisiis gosterdigi gozlenmistir (Ozsagir ve Akin, 2012).

Bu denli 6neme sahip olan hizmet kavraminin tanimlanmasinda ise bazi1 zorluklar ortaya
cikmaktadir. Sosyal alanlarin farkli tanimlamalar yapilmasma izin vermesi, kalite
diistincesinin imalat sektorii kaynakli olmasindan dolay1 literatiiriin bu alanda yogunlagmasi
ve hizmet olarak kabul edilen etkinliklerin heterojen yapist bu zorluklarin nedenlerinden
bazilaridir. Bu karmasiklik ve zorluklara ragmen, hizmetin tanimi farkli sekillerde

yapilmistir (Cimen ve Giirbiiz, 2007:70).

Amerikan Pazarlama Dernegi hizmeti “satisa sunulan veya mallarin satis1 ile baglantili
olarak sunulan faaliyetler, faydalar veya tatminler” olarak tanimlamistir. Bu tanim,
hizmetlerin yalnizca mallarin satis1 ile baglantili olarak sunulmasini 6nerdiginden hizmetlere
iliskin sinirl1 bir tanim olarak ifade edilebilir. Gronross (1990) hizmeti; “miisteri sorunlarina
¢Oziim olarak sunulan, miisteriler ve hizmet ¢alisanlar1 ve/veya fiziksel mallar ya da iirlinler
velveya hizmet saglayicisi arasindaki etkilesimlerde normalde yer alan, az ya da ¢ok elle
tutulur olan bir faaliyet ya da faaliyetler” seklinde tanimlarken; Kotler hizmeti; “bir tarafin
digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da fayda” seklinde aciklamistir (Kotler’den aktaran Eraslan,

2014).



2.2.2. Hizmet Kkalitesi tanim

Hem imalat sektorii hem de hizmet sektorii ekonomiye katkilar1 bakimindan vazgegilmez
niteliktedir. Baslangigta kalitenin yiikseltilmesine yonelik ¢alismalar somut iirlinler sunan
imalat sanayinde uygulama alan1 bulmasina karsin, hizmet sektoriiniin bliyliyiip gelismesi
ve ekonomide dikkate deger bir yer tutmasi nedeniyle bu sektdre de uygulanmis ve kalite
olgusu 6n plana ¢ikmistir (Altan ve Ediz, 2016). insan faktériiniin 6nemli olmas1 nedeniyle
hizmet performansinin her an degisiklik gosterebilme ihtimali, isletmelerin rakiplerinden
farklilasarak rekabet giiciine sahip olabilme istekleri ve hizmetler i¢in mal iiretiminden farkli
yontem ve yaklasimlar ortaya konulmasi gerekliliginin fark edilmesi hizmet igletmelerinde

kalite konusunun 6nemini daha da artirmistir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2008; Seyran, 2004).

Hizmet sektoriine imalat sektorii kaynakli olarak aktarilan kalite kavraminin her bir hizmet
iirlinlinlin kendisine has farkli 6zelliklerinin yani sira soyutluk, tiretimle tiiketimin es zamanli
olmas1 ve tlirdes olmamas1 gibi oOzellikleri nedeniyle belirli bir tanim iizerinde
uzlagilamamaktadir (Cimen ve Giirbiiz, 2007:22). Parasuraman ve digerleri (1985) hizmet
kalitesini, “beklenen hizmet ve algilanan hizmet performans: arasindaki fark™ olarak
tanimlamigtir. Lewis and Booms (1983) hizmet kalitesini, teslim edilen hizmet diizeyinin
miisteri beklentileriyle ne kadar iyi uyumlu oldugunun bir 6l¢iisii seklinde tanimlamistir
(Lewis and Booms’dan Aktaran Yumusak, 2006). Tavmergen (2002) hizmet kalitesini

“Genel olarak hizmet kalitesi, tiiketici beklentilerine uygunluk” seklinde tanimlamistir.

Hizmet kalitesine yonelik bircok tanim incelendiginde hizmet kalitesi kavraminin
anlasilabilmesi i¢in bazi sonuglara ulasmak miimkiindiir. Bu sonugclar sdyle ifade edilebilir

(Glimiis ve Goker, 2012:436-437).

e Hizmet kalitesi, miisteri ihtiyacinin igletmeler tarafindan belirlenerek karsilanmasi
esasina dayanir.

e Hizmet kalitesi, hizmetlerin diger hizmetlere gore iistiinliigii ile belirlenir.

e Hizmet kalitesi, hizmetlerin hatasiz olarak sunulmasinin bir sonucudur. Bu nedenle
iretimin ilk seferde dogru olarak yapilmasi hizmetlerde daha biiyiikk bir oneme
sahiptir.

e Hizmet kalitesinin yiiksek olusu ile hem miisteri, hem ¢alisanlar hem de is yeri sahibi

kazangl ¢ikar.
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e Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde miisterinin hizmete ait beklentileri ve gergek hizmet
deneyimi karsilastirilir. Beklentiler algilamalardan biiylik ise diisiik kalite,

algilamalar beklentilerden yiiksekse ideal kaliteden sz edilebilir.

2.2.3. Hizmet kalitesinin 6nemi

20. ylizyilin ortalarina kadar isletmeler iiretimini saglayabildikleri her tiirlii mal ya da
hizmeti satmak i¢in herhangi bir ¢caba harcamadan miisteri bulabilmekteydiler. Ancak
tiiketici satin alma davranislar, tiiketici beklentileri ve pazarlama tekniklerindeki degisim
ve gelisimler arz edilen mal ya da hizmetlerin kosulsuz talep edilmesi yerine rekabetin
siddetlendigi ve miisteri beklentilerinin yiikseldigi bir pazar ortaminin olugmasina sebep
olmustur (Ertiirk, 2017). Bu durum hizmet verenler agisindan pazar igerisinde hizmetlerini
gelistirme ve miisteriyi elde tutma konularini 6nemli hale getirmistir. Boylece, hizmet
sektoriindeki yiiksek kaliteli hizmet yaratmak temel bir unsur olmustur (Cimen ve Giirbiiz,

2007).

Kaliteli hizmet yaratmak igletmelerin artan rekabet ortaminda rakiplerinden kendisini farkli
kilarak rekabette kalici bir avantaj elde etmesini saglayabilir. Clinkii isletmeler miisterilerini
rakiplerine gore daha fazla memnun etmek zorundadirlar. Miisterinin memnuniyeti ise
rekabet yeteneginde kritik bir belirleyici oldugu diisiiniilen hizmet kalitesinin saglanmasiyla
miimkiin olmaktadir. Isletmelerin hizmet kalitesini arttirabilmesi mevcut ya da potansiyel
miisterilerinin beklentilerinin neler olabilecegi ve mevcut miisterilere verilen hizmetin nasil
degerlendirildigini arastirmasi gerekmektedir. Clinkii hizmet kalitesi beklentisi ile gercekte
sunulan hizmet kalitesi arasinda kopukluklar ortaya ¢ikabilmektedir (Yumusak, 2006).
Ornegin; ABD’de bir arastirma firmasmin hizmet kalitesine yonelik yaptig1 arastirmada;
isletmelerin memnuniyetsiz miisterilerinin % 96’smin sikayetlerini bilmedigini ve hizmet
kalitesinin yetersizligi durumunda miisterilerin ¢evresindeki 9 veya 10 kisiye bu durumu
anlattig1 belirtilmektedir. Bu nedenle isletmelerin potansiyel ve mevcut miisteri tabaninin
kiigiilme ihtimalini Onleyebilmek icin hizmet kalitesine gereken Onemi gostermesi

gerekmektedir (Oztiirk ve Seyhan, 2005).

Kotler kaliteli hizmetin isletmelere saglayacagi faydalar su sekilde siralamistir (Kotler’den

aktaran Giimiis ve digerleri, 2014:86);
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e Miisteri sadakati: Yiiksek kalite sadik miisterilerin olusmasina ve konusulanlarin olumlu
olmasina neden olur. Bu satin alma davranisinda da etkili olur. Hizmetin tekrar talep
edilmesini, miisteri memnuniyetini ve memnun kalan miisterinin bagka kisilere tavsiye
etmesini belirler.

e Fiyat rekabetinden kacinma: Yiiksek kalitede yemek ve hizmet sunmakla {inlenen bir
restoran, diisiik ya da tutarsiz kalitede hizmet sunana gore daha giiclii bir rekabet
avantajina sahiptir. Iyi imaja sahip olan restoran miisterilerin olumlu olarak anlatmalarma
ve hizmeti yeniden talep etmelerine neden olur.

e lyi calisanlarm elde tutulmasi: Hizmet sektdriinde calisacak olanlarin ¢abuk hareket
etmeleri ve yliksek kaliteli iirlinler iiretmeleri gerekmektedir. Bir is kaliteli ise, iyi

calisanlar elinde tutabilir ve ise alma daha kolaydir.

2.2.4. Hizmet kalitesinin ol¢iimii

Rekabet kosullarinin agirlastifi ve tiliketici bilincinin siirekli arttigi hizmet sektoriinde
basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunmak yatmaktadir. Sanayi sektoriinde oldugu
gibi, hizmet sektoriinde de kalitenin rekabet edebilmenin ¢ok ©nemli bir 6n kosulu
oldugunun bilincine sahip kuruluslar sunduklar1 hizmetlerin kalitesini daha da ytikseltmenin
yollarmi aragtirmaktadirlar. Bu nedenle de hizmet sektorii, “Olgemedigini daha iyi hale
getiremezsin” deyisinden etkilenerek hizmet kalitesinin etkin sekilde 6l¢iilmesi gerekliligine

daha fazla deger vermistir (Bulgan ve Giirdal, 2005).

Ancak hizmet kavraminin kazandirdigi faydanin nicel dlgiitlerle degerlendirilmesinin zor
olmasi hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde hizmet kalitesinin mi yoksa hizmet performansinin mi
Olciilmesi gerektigi konularinda tartigmalar yasanmasina yol agmaktadir (Cimen ve Giirbiiz,
2007:89). Hizmet kalitesinin Olglilmesindeki bu tartismalarin nedenleri ise su sekilde

stralanabilir (Oztiirk, 2013).

e Hizmetin kalitesini, hizmeti veren ile hizmeti satin alan arasindaki beseri iliskiler
belirlemektedir. Beseri iligkilerde ise insan davranislarinin 6nceden kestirilmesinin
giicliigii s6z konusudur. Insanlarim kisilik dzelliklerinin birbirine benzememesi, hizmet
kalitesindeki olumsuz degerlendirmelerin nedeninin hizmeti sunandan m1 yoksa hizmeti
alandan mi1 kaynaklandiginin tam olarak belirlenememesi hizmet kalitesinin 6l¢timiinii

zorlagtirmaktadir.
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e Hizmetlerde kaliteyi 6lgme ve degerlendirme miisteri diizeyinde yapilacagi igin, ¢ok
saylda miisterinin arastirmaya katilmasi ve degerlendirmenin yapilmasi zorlagmaktadir.

e Hizmetlerin birbirinden farkli olmasi, tim hizmetler igin gegerli bir 6lgme araci ve
standartlar1 gelistirilememektedir.

e Hizmetlerin insanlarin algilar1 ile deger kazanan soyut bir kavram olmasi, hizmetlerin

Ol¢iilmesini goreceli hale getirmekte ve cogu zaman zorlastirmaktadir.

b

Bundan dolay1 da hizmet kalitesi yerine 1980’li yillardan itibaren “algilanan hizmet kalitesi’
kavrami kullanilmistir (Seyran, 2004; Bulgan ve Giirdal, 2005). Parasuman, Zeithaml ve
Berry algilanan hizmet kalitesi kavramini (1988) “miisterinin hizmeti almadan &nceki
beklentileri ile yararlandigi gergek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup,
miisterinin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi”
olarak tanimlarken Bitner (1992) “miisterinin beklentileri ve algilar arasindaki farkin yonii
ve derecesi” olarak tanimlamistir. Ghobadian ise algilanan hizmet kalitesini, tliketicilerin
hizmet kalitesine yonelik sezgileri seklinde tanimlarken miisterilerin tatmin seviyesini
onemli Ol¢lide belirledigini ifade etmistir (Ghobadian’dan aktaran Devebakan ve Aksarayli,

2003).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik ¢calismalarda iki ekol karsimiza ¢ikmaktadir; “Kuzey
Ekoli” ve “Amerika Ekolii”. Bu ekollere Kuzey Ekolii arastirmacilari Gronroos ve
Lehtinen- Lehtinen, Amerikan Ekolii arastirmacilari Parasuraman, Zeithalm ve Berry’nin
caligmalar1 Onciiliik etmistir. Kuzey ekolciiler hizmet kalitesini teknik, islevsel ve imaj
kalitesi olmak iizere iki veya ii¢ boyutta ele alirken, Amerikan ekolciiler fiziksel elemanlar,
heveslilik, emniyet, giivenirlik ve nezaket gibi ¢ok boyutlu olarak ele almiglardir (Cimen ve

Giirbiiz, 2007:81).

Kuzey ekolii arastirmacis1t Gronross (1984) gelistirdigi modelde, miisterinin iiretim siireci
sonunda ne elde ettiginin yaninda bu siirecin tamamuiyla da ilgilendigini, algilanan hizmetle
beklenen hizmet farkinin bize algilanan hizmet kalitesini verecegini belirtmistir. Gronroos,
hizmet kalitesinin teknik, fonksiyonel ve imaj olarak ii¢ boyutta degerlendirilmesini
onermektedir. Teknik kalite boyutu miisterinin “ne” hizmeti aldig1 yani hizmetin sonucunu
esas almaktadir. Fonksiyonel kalite boyutu ise bunu “nasil” aldigini cevaplar. Bir restoranda
gelen yemegin durumu teknik kaliteye; yemegin gelme siiresi ise fonksiyonel kaliteye 6rnek

olarak verilebilir. Imaj boyutunu ise “Firma imaj1 tiiketicilerin o firmayr nasil
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algiladiklarinin bir sonucudur.” seklinde agiklamaktadir. Bu model teknik ve fonksiyonel
kalitelerin isletme imajindan etkilendigini de sdyler. Cogu durumda miisteri firmayzi,
kaynaklarin1 ve faaliyet bigimlerini fiilen goérecektir. Dolayisiyla sirket ve yerel imaj,
hizmetler i¢in ¢ok dnemlidir ve kafilenin algilanisini ¢esitli bigimlerde etkileyebilir. Pozitif
bir imaj misterinin bazi kalite hatalarim1 gdrmezlikten gelmesini saglar. Ciinkii miisteri

bunun gegici bir siire¢ oldugunu hisseder.

Fiziksel kalite, hizmetin binalar, donanim, tesisler gibi fiziksel yonlerini kapsamaktadir.
Etkilesim kalitesi miisteriyle iliskide bulunan personelin, ayn1 zamanda miisterilerin de diger
miisterilerle iliskilerini kapsamaktadir. Isletme kalitesi ise isletmenin imajin1 ya da profilini
yansitmaktadir. Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi baz1 durumlarda miisteri agisindan daha agik
bir bicimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de
belirtmektedirler. Arastirmacilara gore "iki boyutlu kalite yaklasim1" asag1 yukart ii¢c boyutlu
yaklagima benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklasim olup, kalite "stire¢" ve "¢ikt1" kalitesi
olarak farklilagsmaktadir. Siire¢ Kalitesi, miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda
degerlendirilen kalitedir. Lehtinen -Lehtinen etkilesim boyutunun siire¢ boyutuyla baglantili
oldugunu ve hizmetlerin sunumundan etkilesimin 6nemini ifade etmektedir Cikt1 kalitesini
ise, hizmet yerine getirildikten sonra miisteri tarafindan degerlendirilmesi seklinde
tanimlamigtir. Siire¢ kalitesinde, ayrica isletme disinda miisterilerin hizmete katilma
bi¢iminin ve hizmet iiretimi boyunca personel ile aralarindaki iligkilerin onemi de

vurgulanmaktadir.

Amerikan ekolii 6nciilerinden Parasuraman ve arkadaglar1 (1988) ilk olarak hizmet kalitesini

belirleyen 10 boyut 6nermislerdir. Bu boyutlar su sekildedir.

e Somut goriinenler (Tangibles)
e Giivenilirlik (Reliability)

e Heveslilik (Responsiveness)
e Yetkinlik (Competence)

e Nezaket (Courtesy):

e Diiriistliik (Credibiliry)

e Giivenlik (Security)

e Ulasilabilirlik (Access)

e lletisim (Communication):
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e Miisteriyi anlamak (Understanding the customer)

Ancak daha sonrasinda Zeithaml, Parasuraman ve arkadaslari hizmet kalitesini 6l¢mek
amactyla kullanilan bu 10 boyuttan bazilarinin kendi i¢inde kuvvetli bir iliskiye sahip
oldugunu tespit etmistir. Yapilan yeni calismayla (1991) SERVQUAL 6l¢egi icindeki
“Glivence” boyutu baglangicta belirlenen “Yetkinlik”, “Nezaket”, “Diiriistlik” ve
“Gilivence” boyutlarim1 igermektedir. Bu dort boyut arasinda kuvvetli bir pozitif iliski
bulunmustur. Aym sekilde “Ulasilabilirlik, “Iletisim” ve “Miisteriyi anlamak” boyutlar1
arasinda da kuvvetli ve pozitif iliski oldugundan bunlar “Empati” boyutu altinda

toplanmustir.

Calismanin son halinde (SERVQUAL) hizmet kalitesi bes boyutta aciklanmistir. Bu

boyutlar asagida siralanmustir.

e Fiziksel Goriliniim: Kullanilan donanim personel ve hizmet verilen yerin goriiniimii;

e QGiivenilirlik: Taahhiit edilen hizmetin kusursuz, giivenilir bigimde yerine getirme
becerisi;

e Yanit verebilirlik: Miisterilere kars1 hevesli ve yardimsever olma, hizmeti zamaninda ve
cabuk yerine getirme;

e Giivence: Calisanlarin bilgili, nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirma
becerileri ve

e Empati: Firmanin miisterilere kisisel ilgi gdsterme ve duyarliligindan olusmaktadir.

Cronin ve Taylor (1992) ise Parasuraman ve arkadaslarinin SERVQUAL 6lgegine bir
alternatif olarak “SERVPERF” 6l¢egini gelistirmistir. Bu model de SERVQUAL 6l¢eginin
22 sorusunu ayni sekilde kullanmaktadir. Ancak gelistirilen bu 6lgekle, hizmet kalitesinin
sadece algilanan hizmeti kullanarak olgiilmesi gerektigini savunarak, hizmet kalitesi,
miisteri memnuniyeti ve satin alma niyeti arasindaki iliski ac¢iklanmaya calisilmistir. Yani,
bu modele gore hizmet kalitesinin Sl¢limiinde hizmet performansinin 6l¢iimii yeterli

goriilmektedir.

Gelistirilen iki 6l¢egin {istlinliigiinii degerlendirmek i¢in ¢ok sayida ¢aligsma yapilmis ancak
hangisinin daha iyi bir 6l¢ek oldugu konusunda fikir birligine varilamamustir (Jain ve Gupta,

2004). Bu tiir 6lgek ve modellerin uygulanmasindaki basar1 ve sonuglarinin isletmeye ve
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sektorlere faydali olmasi i¢in isletmelerin stratejileri, kiiltlirleri, miisteri portfoyii, bolgesi,

biiyiikliigii ve hizmet ¢esidi farkliliklarinin dikkate alinmasi yerinde olacaktir (Eleren, 2009).

2.3. Spor Hizmeti Kavram

Giliniimiizde, insanoglu birbirinden farkli gilidiileyici etkenlerle bos zamanlarinda sportif
etkinliklere goniillii olarak katilmaktadir. Bu giideleyici etkenler, eglenme, kilo kontrolii,
saglik, stresten uzaklasma, kendini iyi hissetme, sosyallesme ve miicadele etme olarak
siralanabilmektedir. Bu etkenlerin yani sira spora ve sportif serbest zaman etkinliklerine
ilginin artmasinda, yazili ve gorsel medyanin spora genis yer vermesi, sporla ilgili internet
kaynaklarinin ¢ogalmasi ve spor turizminin gelismesinin de rol aldig1 sdylenebilir. Bu
sayllan etkenler ve gelismeler iilkemiz acisindan da spora ve sportif etkinliklere yonelik

hizmetlere olan talebin artmasini saglamistir (Cimen, 2018:604).

Giinden giine 6nem kazanan spor hizmetleri kavrami, insanlarin spora iliskin ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla, belirli bir fiyat karsiligi olan ve herhangi bir malin miilkiyetini
gerektirmeyen, kisilerde memnuniyet olusturan, soyut etkinlikler biitiinii olarak
tanimlanabilir. Ancak bu tanim genel anlamda, hizmetlerle alakali oldugu i¢in insanlarin
spordan beklentilerini ve spor hizmetlerinin dzelliklerini pek yansitmamaktadir. Bu nedenle
spora 0zgii 6zelliklerinde yer aldig1 spor hizmetlerinin kapsamli tanimi “insanlarin spora
iligkin gereksinimlerini karsilayarak, onlara eglenme, stresten uzaklagma, saglikli olma, iyi
goriinme, sosyallesme ve miicadele gibi faydalar saglayan soyut ve birbirine benzemeyen

faaliyetler biitiinii” seklinde yapilabilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007; Demir, 2008).

2.3.1. Spor hizmet sektoriiniin 6zellikleri

Hizmet sektoriinde kalitenin anlasilabilmesi i¢in hizmet ve spor hizmet iiriinlerinin imalat
sektorii tirlinlerinden farkli birtakim 6zelliklerinin anlagilmasi gerekir. Bu 6zellikler spor
hizmetlerinin sunumu ve sekillenmesinde farkliliklar meydana getir. Bu farkliliklar asagida

siralanmustir.

Spor hizmetleri soyuttur

Imalat sektdriinde iiriinler dokunulabilir, sayilabilir ve gozle goriilebilir somut dzellige

sahiptir. Ancak spor hizmetleri sayilamaz ve elle dokunulmaz, yani soyut 6zellige sahiptir.
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(Argan ve Katirci, 2015; Cimen ve Giirbiiz, 2007:123). Spor hizmetlerinin soyutlugu yani
denenerek algilanabilme o6zelligi kalitenin Olgiilmesinde yasanan sorunlarin en Snemli
nedenlerindendir. Bu 6zellik kalite 6l¢timiinde kullanilmasi gereken objektif 6l¢iitler yerine
spor hizmetlerinde miisterilerin algi ve tutumlarinin yer almasma neden olur (Cimen,

2018:610).

Spor hizmeti sunanlarin yeterliligi 6nemlidir

Spor hizmetlerinde hizmet sunanlarin yeterliligi bazi hizmet tiirleriyle karsilagtirildiginda
daha fazla 6nem kazanmaktadir. Ozellikle kamuoyunda fazlaca yer alan ve gdz oniinde
bulundurulan spor dallar1 (futbol, basketbol gibi) ve can giivenliginin en iist seviyede oldugu
hizmet sunumlarinda (ylizme v.b.) hizmet sunanlarin yeterliligi, bir restoranda hizmet yapan

kiginin yeterliliginden daha 6nemli bir hale gelmektedir (Cimen, 2018:610).

Spor hizmeti calisanlarinin iiretim algilamasi farklidir

Imalat pazarinda ¢alisanlar ne iirettiginin veya ¢abalar1 sonucunda ortaya ne ¢ikacagim bilir,
baska bir ifade ile bir tiretim yaptiginin farkindadir. Ancak, hizmet pazarinin diger
alanlarinda ve 6zellikle spor hizmetlerinde ¢alisanlar ¢abalarinin sonunda bir iiriin ortaya
koyduklarmi pek algilayamazlar. Ornegin, araba iiretiminin bir siirecinde calisan isgdren,
sonugta araba Urettiginin farkindadir. Buna karsilik, yiizme kursuna katilan bir miisterinin
kurs sonunda ylizebilmesi ylizme 6gretmeni tarafindan bir {irlin olarak algilanmadig gibi,
bir antrenér de sezon boyunca yarisma veya maglardan elde edilen sonuglarin bir {iriin

oldugu pek algilanmamaktadir (Cimen, 2018:610).

Spor hizmetlerine harcanan zaman ve etkilesim vyiiksektir

Mallarin veya bazi hizmetlerin satin alinmasiyla kiyaslandiginda spor hizmeti almak ciddi
zaman harcanmay1 gerektirir (Cimen, 2018:610). Spor hizmetlerini almanin uzun zaman
harcamay1 gerektirmesinin yani sira, bazi durumlarda miisteri-calisan ve miisteri-miisteri
etkilesimine bagli olarak yogun bir etkilesim gelismekte ve miisteriler diger miisterilerle
birlikte tesis, arag-gere¢ ya da egitmeni paylasabilmektedir. Ornegin, bir grupla doga
yliriiylislerine katilan veya spor miisabakasi izlemek (deplasmana gidildiginde siire

uzayacaktir) isteyen bir miisteri, bir veya iki glinlinii bu etkinlige harcarken, gdze almasi
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gereken ulagim mesafesi de bir hayli artacaktir. Ayrica, doga yliriiylisii gibi etkinliklerde
miigteri-hizmet calisan1 ve miisteri-miisteri etkilesimi yogun bir sekilde yasanmaktadir
(Serarslan, 2005). Bu nedenle spor hizmeti satin alan miisterinin harcamak igin géze alacagi

zaman kalite algilamasi lizerinde 6nemli etki yaratir (Cimen, 2018).

Spor hizmetleri depolanamaz

Dokunulabilir seyler satilmadiginda daha sonra satilmak iizere depolanabilir ya da raf
omriinden bahsedilebilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Ancak spor hizmetlerinin pek ¢ogunun
faydasi kisa siirelidir. Bu yilizden ¢ok sayida iiretilemez ve depolanamaz (Serarslan ve
Kepoglu, 2005; Serarslan, 2006). Bu da isletmelerin arz ve talebin uyumlastiriimasinda
zorluklar yasamasima sebep olmaktadir (Serarslan ve Kepoglu, 2005). Ornegin bir futbol
miisabakasindaki bos koltuklar kaybedilmis kapasite anlamina gelir ve daha sonra satilmak
icin kullanilamaz (Argan ve Katirci, 2015). Ayrica planlanmis bir yiizme kursuna katilim
olmadiginda daha sonra satilmak iizere rafa kaldirilamaz, ancak tekrar edilebilir. Dolayisiyla
talep dalgalanmasi spor hizmetlerinde olagan karsilanir ve “kapasite yonetimini” spor

hizmetleri i¢in 6nemli hale getirir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Spor hizmetleri heterojendir

Spor hizmetleri sunuldugu ortama, miisterinin durumuna, sunan Kkisinin degisik
zamanlardaki fiziksel ve psikolojik performansina ve sunan kisiye gore farklilik arz eder
(Serarslan, 2006). Bu farklilik spor tiiketicilerinin bir spor oyunundan farkli yararlar saglayip
farkli tatmin olmas1 anlamina gelmektedir. Bu da spor hizmetlerinin heterojen yapisini ifade
eder (Argan ve Katirci, 2015:30). Aktif katilima yonelik spor hizmetlerinde, farkli
antrendrlerin verdigi hizmetler arasinda performans farkliliklar1 ya da algilamalar1 meydana
gelirken pasif katilima dayali seyirciye yonelik spor hizmetlerinde takimini seyretmeye

giden seyircilerin her birisinin her magta farkli bir performans izleyebilecek olmasi spor



18

hizmetlerinin heterojen yapisina drnek olarak gosterilebilir. Yani her hizmet sunuldugu ana

ozeldir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Spor hizmetlerin tretildigi anda tiiketilmelidir

Mallarin iiretiminde, iiretim ve tiiketim siirecinin birbirinden ayr1 olmasi nedeniyle isletme
ile miisteri ancak malm satin alinmasi sirasinda kars1 karsiya gelirler. Uretim ¢ogunlukla
miisteri tarafindan goriilmez. Spor hizmet isletmelerinde ise spor hizmetinin tiretimi, satin
alinmast ve kullanilmasi ve tiiketilmesi tiikketicinin gozii 6niinde ayn1 anda gerceklesir
(Serarslan ve Kepoglu, 2005; Serarslan, 2006). Ornegin araba alacak miisteri arabanin
iretim asamasinda yer almazken, tenis kursunda miisteri olmadan hizmetin iiretimi soz
konusu olmadigr gibi, miisteri hizmetin sekillenmesinde énemli rol oynar. Benzer sekilde
bir futbol maginda, magin baslamasiyla hizmet {iretilmeye baslar ve seyirciler tarafindan es
zamanli olarak tiiketilir, mag bittiginde de hizmet tiretimi ve tilketimi sonlanmis olur. (Cimen

ve Giirbiiz, 2007).

Spor hizmetlerinin pazara vakin olmalidir

Spor hizmetlerinin tiretildigi spor isletmeleri, iireten ile satin alan arasinda dogrudan iligki
gerektigi i¢in pazara yakin olmak zorundadirlar (Sayim, 2011). Hizmet ne kadar kaliteli
olursa olsun eger miisteri hizmete ulasmada sorun yasiyorsa, bu miisterinin memnuniyetini
etkileyecektir. Ozellikle saglik ve zindelik merkezi, spor salonu, stadyum gibi hizmet sunum
alanlarinin pazara yakin olma veya en azindan miisterilerin gitmeyi gbze alabilecekleri
uzaklikta olma gerekliligi spor hizmetlerinin ayirt edici bir 6zelligi olarak degerlendirilebilir

(Cimen, 2018:611).

Spor hizmetlerinin odak noktasi triiniin kendisi tizerinde degil, spor tirlinliniin genisletilmesi

uzerinedir

Bir yarismanin organizasyonundan sorumlu yoneticileri nihai sonucu tahmin edemedikleri
veya kontrol edemedikleri i¢in, oyunun kalitesine ve katilimcilarin rekabete olan
performansina odaklanirlar. Miisabakadan ¢ikan sonug iki takim seyircileri i¢in de farkl
anlamlara sahip olabilir. Bu yiizden, organizatorler oncelikli olarak iki takim tarafindan

sunulan spor sovunu vurgulamaya ¢aligmaktadirlar (son sonug bir tanesi i¢in tatmin edici
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olmasa bile). Bu nedenle pazarlama uzmanlart ilgili spor etkinliginin yani sira ekstra
hizmetlerden olusan genisletilmis bir spor iriiniinii seyircilere sunma gereksinimi
duymaktadirlar (aralar, mola ve zaman asimi sirasinda seyircilere verilen hizmetler, gida

hizmetleri, ulasim, olaylar hakkinda bilgi hizmetleri vb.) (Constantinescu, 2011).

2.4. Spor Hizmetlerinde Kalite Kavram

Ozellikle spor hizmetlerinin iiretiminde, miisterilerin bizzat iiretim siirecinin i¢inde olmalar
ve bu siireci etkilemelerinin yaninda, hizmet kalitesini algilama kisilerin yargilarina,
tercihlerine veya ruh durumlarina gore farklilagsmaktadir. (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Bu
nedenle diger tiim sektorlerde oldugu gibi hizmet sektdriinde ve dolayisiyla bir hizmet
sektorii olarak sporda da miisterinin ne istedigini bilmek dogrudan buna cevap vererek
miisteri memnuniyetini arttirmak es gidimlii olarak hizmet kalitelerinde yiikseltmek

gerekliligi s6z konusudur (Alexandris, 2008).

Diger sektorlerde yasanan yogun rekabet ortami gibi spor alaninda hizmet veren spor
kuliipleri, spor salonlari, fitness merkezleri gibi spor isletmeleri arasinda da rekabet
yasanmaktadir. Isletmeler varliklarini devam ettirebilmek, kazanglarmi artirmak,
miisterilerini kaybetmemek ve yeni miisteriler kazanabilmek i¢in miisteri odakli stratejiler
gelistirme zorunlulugundadir. Kaliteli hizmet sunabilen spor isletmeleri digerlerine gore
avantajli hale gelirken basarisiz olanlar pazardan ¢ekilmek durumunda kalmaktadirlar. Bu
durum spor da hizmet kalitesinin miisteri izerindeki etkisini glindeme getirmekte ve miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in miisteriyi temel alan ¢abalarin gelismesine yol agmaktadir

(Lapa ve Bastag, 2012; Tiifekci, 2010; Yiizgeng ve Ozgiil, 2014).

Miisteriyi temel alan c¢alismalarin yapilmayarak kalitesiz hizmet iretilmesi; spor
isletmesinin imaj1 zedeler, verimi diisiiriir, miisteri sadakatinden yoksun birakir, rekabet
giiciinii azaltir, kaynak israfina yol acar ve isletmeyi maddi manevi hasara ugratir. Tiiketici
cephesinde ise saglik ve giivenlik riski olusurken ayni1 zamanda artan memnuniyetsizlik s6z
konusu olmaktadir. Kalitesiz hizmetler, gériinmeyen maliyetler dogurmakla beraber bu
maliyetler, isletmenin pazar paymi ve miisteri portfOyiinii azaltici etkilere sahiptir (Yilmaz

ve Akay, 2008).
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Spor hizmetleri bakimindan kalite kavrami Cimen (2018) tarafindan “Bir iirlinlin 6zellik ve
niteliklerinin mevcut ya da ileride duyulabilecek miisteri gereksinmelerini karsilama
yetenegi” olarak hizmet verilen alana gore yeniden uyarlanabilir. Bu nedenle spor hizmet
kalitesi “misterilerin sportif etkinliklere iliskin beklentilerini karsilama ya da gegme

~ 29

yetenegi” olarak tanimlanmistir.

2.5. Etkinlik

2.5.1. Etkinlik kavrami

Goldblatt (2002) “etkinlik™ kelimesinin Latince “e-venire” kelimesinden tiiretildigini ve
“sonu¢” anlamina geldigini ifade etmistir (Goldblatt’den aktaran Koh ve Jakson, 2006). Tiirk
Dil Kurumu tarafindan bir isletme veya kurumun belli bir alandaki eylemi olarak tanimlanan
etkinlik kavrami1 “olay” ve “etkinlik” olarak Tiirk¢ede kabul gérmektedir (Argan ve Yiincii,
2015:1). Getz (1997) etkinlik kavraminin evrensel bir taniminin miimkiin olmadigini belirtse
de etkinligin iki unsuru oldugundan bahsetmistir. Bunlardan birincisi etkinligi, sponsorlarin
ve organize edenlerin disinda gelisen aktiviteler olarak tanimlarken diger bir unsur olarak
ise miisterilere ya da ziyaret¢gilere her giinkii deneyimlerinden ve se¢imlerinden farkli bir
sekilde bos zaman, sosyal ve kiiltiirel deneyim firsat1 sunan faaliyetler olarak tanimlamigtir.
Jago ve Shaw ise (1998) etkinligin serbest zaman unsuruna dikkat ¢ekerek “tiiketiciye
giinliik deneyimin 6tesinde bir bos zaman ve sosyal firsat saglayan, bir kerelik ya da seyrek
olarak gerceklesen bir olay” oldugunu ifade etmistir (Jago ve Shaw’dan Aktaran Koh ve
Jakson, 2006).

Son yillarda 6nemli degisimler yasayan etkinlik kavrami organizasyon kavraminin yerini
almis ve bir endiistri haline doniiserek toplumsal, ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve ticari
boyutlart olan onemli bir unsur haline gelmistir (Acar, 2014; Yiirtik, 2015). Etkinlik
kavraminin 6nem kazanmastyla birlikte alana olan ilgi artmis, akademik anlamda ¢aligmalar
yapilmaya baslamis ve egitim kurumlar1 da konu ile ilgili programlar gelistirmeye ve

sunmaya baslamiglardir (Getz, 2001;Y1iriik, 2015).

Giiniimiizde gergeklestirilen etkinlikler, farkli istek ve ihtiyaglara sahip katilimcilarin farkl
amaglarini gerceklestirmekte ve ¢esitlendirilmektedir (Acar, 2014). Chalip ve Green (2003)

etkinliklerin iki temel amacinin oldugunu belirtmis ve bunlardan birincisinin, etkinliklerin
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katilimcilar1 ve izleyicileri etkileyerek etkinligin yapildigi siire¢ boyunca o bolgedeki
ziyaretci sayisinda artis saglamak olarak ifade etmistir. Ikincisini ise etkinliklerin yapildig

bolgeye reklam ve haberler aracilifiyla dikkatleri ¢cekmek oldugunu belirtmistir.

Icerigine ya da dlcegine bakilmaksizin genel olarak etkinliklerin temel 6zellikleri su sekilde

siralanmaktadir (Argan ve Yiinci, 2015:2):

e Sinirl bir siire i¢erisinde gerceklesir,

e Ziyaretcilere ve katilimcilara sira dist deneyimler sunar,

e Halka acik olur,

e Belirli bir temay1 kutlamaya veya sergilemeye yonelik olur,

e Programlar ayri ayr1 ¢cok sayida etkinlikten olusur.

Ancak bu ozellikler disinda etkinligin tiiriine ve gerektirdigi hizmetlere bagli olarak bazi
ozelliklerin gruplandirilmasi1 gerekmektedir. Etkinligin temel 6zelliklerini essizlik, soyut,
emek yogun olma ve sadece kar amaci giiden etkinlikler olarak gosterilebilir (Argan ve
Yiincii, 2015:3).

2.5.2. Etkinlik simiflandirilmasi

Etkinliklerin siniflandirilmasi yeni ve farkl etkinlik tiirlerinin ortaya ¢ikmasindan dolayi pek
miimkiin degildir. Ancak yine de bazi arastirmaci ve yazarlar etkinliklerin igeriklerini,
biiytiikliiklerini ya da planlama big¢imlerini dikkate alarak bazi siiflandirmalar yapmistir

(Argan ve Yiinci, 2015:4).

Tassipoulus, etkinlikleri planlanan ve planlanmayan olmak iizere ikiye ayirmistir. Planlanan
etkinlikler, etkinlik yoneticisi ve takimi tarafindan ayrintilari tasarlanmis etkinliklerdir.
Buna 6rnek olarak konferans, basin toplantisi, toren ve fuar gibi etkinlikler gosterilebilir.
Planlanmayan etkinlikler ise beklenmedik sekilde ortaya ¢ikan etkinliklerdir. Eylemler ya
da sosyal aktiviteler 6rnek olarak gosterilebilir (Babacan ve Goztas, 2011). Shone ve Parry

(2004) ise etkinlikleri su sekilde siniflandirmistir:

e Serbest zaman etkinlikleri (spor, rekreasyon, serbest zaman)

o Kiiltiirel etkinlikler (torensel, dini, kiiltiirel miras, sanat, folklor)
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e Kurumsal etkinlikler (ticari, politik, hayirseverlik, satis)

e Kigisel etkinlikler (diigiin, dogum giinii, yildoniimii).

Etkinliklerin siniflandirmasinda kullanilan diger 6lgiit ise “dl¢ek siniflandirmasi”dir. Olgek
siiflandirmasina gore etkinlikler, kiigiik ve biiylik olmak iizere iki gruba ayrilir (Jago ve
Shaw’dan aktaran Masterman, 2014:19). Kiiciik etkinlikler genellikle kiiclik yerlesim
yerlerinde gergeklesen, katilimer sayis1 ve medya ilgisinin diisiik oldugu etkinliklerdir ve
diger etkinliklerle karsilastirildiginda ekonomik olarak sinirli biitgeye sahiptir. Ornegin;
Zeytinli Rock Festivali ve Manisa’daki Mesir Macunu Festivali bu siniflandirmaya 6rnek

olarak gosterilebilir (Argan ve Yiincii, 2015:11).

Biiyiik etkinlikler ise genellikle biiyiik sehirlerde veya iilke capinda, katilimci sayisinin ve
medya ilgisinin yiiksek oldugu etkinliklerdir. Biiylik etkinlikleri kendi igerisinde biiylik
(mega) ve ayirt edici (hallmark) etkinlikler olmak iizere iki gruba ayirmak miimkiindiir (Jago
ve Shaw’dan aktaran Masterman, 2014:20).

Diizenli ya da bir kerelik sinirli siirelerle diizenlenen etkinliklerden daha kapsamli olan mega
etkinlikler (Miiller, 2015), ¢ok yiiksek diizeyde turizm hareketine yol agan, yerel halka ve
destinasyona yiiksek diizeyde ekonomik katki saglayan prestijli etkinliklerdir (Getz’den
Aktaran Babacan ve Goztas). Bu etkinlik tiirii de kendi ig¢inde birinci ve ikinci dereceden
etkinlikler olarak ikiye ayrilir. Birinci dereceden etkinlikler, Olimpiyatlar ve Futbol Diinya
Kupasi gibi etkinliklerdir. ikinci dereceden etkinlikler ise Kriket Diinya Kupasi, Rugby
Diinya Kupasi, Afrika Oyunlart ve Pan-Amerikan Oyunlar1 gibi daha kiiclik 6lgeklidir
(Merwe, 2007).

Jago ve Shaw mega etkinliklerin 6zelliklerini su sekilde siralamaktadirlar (Jago ve Shaw’dan
aktaran Masterman, 2014:21)

e Arkasinda bir miras birakir ya da kentsel yenilenmeyle sonuglanir.
e Genellikle politik bir onay igerir.

¢ Biiylik maliyetler yaratir.

e Icerisinde festivalleri ve diger etkinlikleri barmdirir.

e Kalabalik gruplart igerir.

e Bolgeye yatirim ve kaynak ceker.
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e Uluslararas: 6l¢eklidir.

Biiytik etkinlik smiflandirmasinin  diger unsuru olan Hallmark kavrami ise, genis
kalabaliklarin katildigi, bir kasaba, sehir veya bolgenin ruhu ile 6zdeslesen ve diizenli
araliklarla tekrarlanan etkinlikleri kapsar. Hallmark etkinliklerin yapilmasinin temel amaci,
etkinligin yapildig1 yere olan farkindaligi arttirmak ve bu yeri 6zel bir pazar konumuna
getirebilmektir (Derrett, 2011). Bu etkinlikler sehir, kasaba veya bolgelerin adi ile anilir.
Boylece de bolgeler genis capli taninmislik ve farkindalik elde eder. Ulusal ve bolgesel
turizm pazarlama stratejilerinde dnemli bir rolii olan (Hall, 1989) Hallmark etkinliklerine

Rio Karnavali 6rnek olarak gosterilebilir (Koh ve Jackson, 2006).

Mega etkinliler ile Hallmark etkinliklerinin benzer o6zelliklerinin oldugu goriilmektedir.
Ancak Mega organizasyonlar ayni anda birden fazla bolgede yapilabilirken Hallmark
organizasyonlar1 cogunlukla belirli bir bolgeye ait etkinliklerdir (Babacan ve Goztas, 2011).

Etkinliklerin simiflandirmas: yapilirken dikkate alinan bir diger dlgiit, etkinligin temasi ve
icerigidir. Bu etkinlikleri, kiiltiirel ve dinsel etkinlikler, toplumsal kutlamalar ya da
festivaller, sanat ve eglence etkinlikleri, spor etkinlikleri, is amagl etkinlikler, egitsel ve
bilimsel toplantilar, rekreasyon ve politik etkinlikler seklinde siniflandirabilir (Babacan ve
Goztas, 2011).

Spor etkinlikleri

Tarihsel olarak sporun kokleri oldukga eski donemlere dayanmaktadir. Benzer seyin sportif
etkinlik i¢in de gegerli oldugu soylenebilir. Yapilan bilimsel ¢alismalar, sporla diizenli
olarak ugrasan ve ilk defa spor organizasyonlar1 diizenleyen topluluklarin Misirlilar ve Eski
Yunanlar oldugunu géstermektedir. Ornegin Eski Yunanlilar tarafindan diizenlenen Antik
Olimpiyatlar M.O. 7.yiizyilda bugiin Yunanistan smrlari icinde bulunan Olympia
bolgesinde (Argan ve Yiinci, 2015:14) ve ayn1 donemde Eski Misir’da toplum diizeninin
ortak noktasini olusturan Firavun adina, jlibile ve yenilenme bayrami olarak tanimlanan
etkinlikler diizenlenmistir (Babacan ve Goztas, 2011). Bu tarz etkinlikler baslangicta
kutlama veya seremoni amaciyla yapilirken, 20. yiizyilin baslarinda spor oyunlari ve
kurallarinin kapsamin genislemesiyle spor etkinlikleri tiim diinyaya yayilan bir “spor

sistemine” donligsmiistiir (Argan ve Yiincii, 2015:15).
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Bu yeni durumla birlikte spor etkinlikleri, toplumla kaynasmay1 saglama, gerilimi azaltma,
sosyal gruplar1 birbirine baglama ve bir toplumun yaygin degerlerini sembolize etme gibi
birgok Ozelligi i¢inde barindirir hale gelmistir. Spor etkinliklerinin bu 6zellikleri genel

anlamda asagidaki gibi siralanabilir (Argan, 2007:456):

e Spor etkinliklerinin diizenlenecegi {ilke/sehirler, etkinligi organize eden komite
tarafindan segilir. Spor etkinliklerinin bu 6zelligi seyirciler i¢in etkinligin diizenlenecegi
iilke/sehirleri daha ¢ekici hale getirmektedir.

e Bir iilke/schirde sadece bir kez gerceklestirilen spor etkinlikleri, diizenli olarak
gerceklestirilen spor etkinliklerinden daha fazla seyirci ¢ekebilir.

e Sponsorlar sporun katilim oraninin ve kapsaminin genisligi nedeniyle spor etkinliklerine
daha fazla ilgi duyarlar.

¢ Biiyiik spor etkinliklerinden dnce yapilan yeni alt yap1 ve hizmetleri etkinligin yapildigi
iilke/sehirlere deger katar.

e Spor etkinliklerinde medyanin gosterdigi ilgi ile beraber iilke/sehirlerin artan olumlu
imaj1, gercgek ziyaret¢i harcamalar: kadar 6nemlidir.

¢ Spor etkinlikleri fiziksel yetenek, cinsiyet ya da kiiltiirel birikimine bakilmaksizin herkesi

iilke/sehirlere ¢ekebilecek giictedir.

Spor etkinlikleri olimpiyat oyunlari gibi genis kapsamli ve biiyiikk bir alanda
gergeklesebilirken, yerel bir organizasyon gibi dar kapsamli ve kiigiik bir alanda da
gerceklesebilir. Bu nedenle spor etkinlikleri de kendi aralarinda farkli 6zelliklerine gore
siniflandirmaya tabii tutulmaktadir. Getz spor etkinliklerini siiflandirmada temel
almabilecek unsurlar1 su sekilde siralamistir (Getz’den aktaran Babacan ve Goztas,
2011):

e i¢ mekan ve dis mekan spor etkinlikleri,

e Karada, suda veya havada yapilan spor etkinlikleri,

e Diizenli olarak veya bir kereligine diizenlenenler,

e Kamusal veya 6zel spor etkinlikleri,

e Profesyonel veya amator spor etkinlikleri,

e Teklife gore diizenlenen veya bir ligin geregi olarak diizenlenen spor etkinlikleri.
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Bjelac ve Radovanovic (2003) tarafindan yapilan baska bir siniflandirmada spor etkinlikleri
onem, gergeklestirilen yer ve zaman ve zellikler olmak iizere iice ayrilmistir. Onemine gore
spor etkinlikleri yerel, bolgesel, ulusal, uluslararasi, kitasal, kitalararas1 ve kiiltiirel olarak,
gergeklestirildigi yere ve zaman gore spor etkinlikleri, 6zel etkinlikler gibi belirli bir siirede
gerceklestirilen, farkli boyutlarda izleyici ve medya ilgisi ¢eken, lilke i¢inde farkli birkag
bolge ya da bolgede es zamanli gergeklestirilen etkinlikler olarak siniflandirilmistir. Spor
etkinliklerinin 6zelliklerine gore yapilan siniflandirma, profesyonel spor etkinlikleri, serbest
zaman spor etkinlikleri, turistik spor etkinlikleri ve diger etkinliklere yardimci olan spor

etkinlikleri seklinde gergeklestirilmistir.

Argan (2007) ise sportif etkinlikleri mega, takvimsel, tek seferlik ve vitrin etkinlikler olmak
lizere dort gruba ayirmaktadir. Mega spor etkinlikleri Yaz Olimpiyat Oyunlar1 ve FIFA
Diinya kupasi gibi etkinlikleri kapsarken, takvim etkinlikleri Wimbledon agik tenis turnuvasi
gibi yilin belirli bir periyodunda gerceklesen etkinlikleri kapsamaktadir. Tekrarlanmayan
veya bir kerelik yapilan etkinlikler ulusal ve uluslararasi ¢apta seyirciler tarafindan yiiksek
oranda televizyon izlenirligi elde eder. Vitrin etkinlikler ise daha ¢ok sporun gelismesine

yardimci olan etkinliklerdir.

2.6. Etkinlik Kalitesi

Glinlimiizde insanoglunun sadece aldig1 mal veya hizmetlerde degil, yasaminin her alaninda
kalite beklentisi i¢inde olmasinin yani sira artan tiiketici bilinci de isletmeler agisindan pazar
kosullarinin agirlagsmasina neden olmustur. Bu durum tiim hizmet sektorlerinde oldugu gibi
spor hizmetleri i¢in de gegerlidir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Dolayisiyla diger hizmet
alanlarinda ve spor hizmetlerinde de isletmelerin basarili olmasi ve hayatlarini

siirdiirmelerinin yolunun kaliteli hizmet vermekten gectigini sdylemek yanlis olmayacaktir.

Spor hizmetleri i¢inde kalite beklentisinin yliksek seyrettigi ve rekabetin arttigi hizmetlerden
biride ¢ok sayida seyircinin katilimiyla gerceklesen seyre dayali spor hizmetleri/spor
etkinlikleridir. Ornegin Kuzey Amerika'da, her biri kendi etkinligine daha fazla miisterileri
cekmek icin yarisan 600'den fazla profesyonel spor takimi ve 1.000’in iizerinde iiniversite
spor programi bulunmaktadir. Bu etkinliklerde profesyonel spor takimlar1 veya
organizasyonlar sadece diger profesyonel spor takimlar ve organizasyonlarla degil, ayni

zamanda sinema, televizyon, tiyatro gibi diger rekreatif etkinliklerle de rekabet etmek



26

durumundadir. Bu son derece karmasik ve rekabetci pazarda seyircilerin memnuniyetini
saglayarak rekabet¢i bir konumda kalmanin zorlugu, gliniimiizde seyir sporlarindaki etkinlik

kalitesinin arttirilmasini 6nemli konulardan biri haline getirmistir (Ko ve digerleri, 2011).

Ciinkii katilima dayal1 spor hizmetlerinde oldugu gibi, seyre dayali spor hizmetlerinde de
miisteriler kaliteli hizmet aldiklar1 algisina ulagtiklarinda etkinlikte daha uzun siire kalmakta,
ek hizmetler satin almakta ve etkinligi diger tiiketicilere onermektedir. Yani kaliteli hizmet,
miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde olumlu etkiler yaratmakta (Ko ve digerleri, 2011)
ve herhangi bir organizasyon ya da etkinligin uzun vadeli karlilig1 i¢in 6nemli hale

gelmektedir (Ko ve digerleri, 2010).

Ancak seyir sporlarinin sonu¢ odakli bir endiistri oldugu yoniindeki diisiinceler basarilmast
gereken konunun ne kadar zorlu oldugunu da gozler 6niine sermektedir. Ciinkii seyircilerin
deneyimi biiylik 6l¢iide cekirdek {iriin (oyunun kendisi-skor) tarafindan belirlenmektedir.
Dolayist1 ile etkinlik yoneticilerinin rakip takimin performansini denetim altina alamamalari
ve kendi takimimin performansini ise kismen denetim altina alabilmeleri kaliteli hizmete
ulasmanin zorlugunun ne kadar biiyiikk oldugunu gostermektedir. Bu nedenle etkinlik
yoneticilerinin kaliteli hizmet liretmek adina performans/skor disinda yonelebilecekleri en
dogru hizmet alami1 rahat¢a denetleyebilecekleri ve etkileyebilecekleri alanlar olmalidir.
Bunun i¢in denetlenemeyen ya da kismen denetlenebilen oyun kalitesi ve sonug gibi
unsurlarin disinda, seyircilerin kalite algisin1 artiracak diger unsurlarin dogru tasarlanmasi
gerekmektedir (Ko ve digerleri, 2011). Ciinkii yarigma ya da performans miikemmel oldugu
durumlarda bile, seyirciler kotli yiyecek ve kirli veya yetersiz tuvaletler ya da c¢alisanlarin
yetersiz hizmet sunumu gibi olumsuzluklardan kaynakli diisiik kalite hizmetlerle
karsilastiklarinda da sonraki etkinliklere katilim olasilig1 azalmaktadir (Getz ve digerleri,

2001).

Bu nedenle etkinlik yoneticileri, bir spor etkinliginin kalitesinin katilimcilar1 ve seyircileri
kaliteli hizmetle karsilama derecesine bagli olarak degistigini ve hizmet sunma bigimi,
hizmet performansi ve tiikketim deneyimi hakkinda gelistirilen genel izlenimlerin tamaminin
etkinlik kalitesinin biitliniinii etkiledigi (Kelley ve Turley, 1999) bilincinde olmasi gerektigi

sOylenebilir.
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2.6.1. Etkinlik kalitesini belirleyen unsurlar

Etkinlikler seyirci temelli veya katilimci temelli olarak ayrilabilirler. Katilimer temelli
etkinlikler, dogrudan katilimcinin mutlulugunu hedef alan kaliteli ekipman ve tesisleri 6ne
alir ve katilimci/oyuncunun yararlari i¢in organize edilirler. Seyirci temelli etkinlikler de ise
seyirci yarari temel alinir ve etkinligin atmosferi, oyun 6ncesi ve oyun arasi eglence, yeme,
icme, oturma, park yeri, tesisin yonlendirici isaretleri gibi soyut hizmetler ve etkinligin
yapildig1 spor tesisleri seyirci bakis agisiyla degerlendirilir. Ister katilimci isterse seyirci
temelli olsun tiim bu ve benzeri konular spor etkinliginin karlilig1 bakimindan 6énem tasir

(Argan ve Katircy, 2015).

Getz’in  (Getz’den aktaran Ko ve digerleri, 2011) etkinlik kalitesine yonelik “cesitli
programlarin ve hizmet sunum siire¢lerinin birlesimi” seklindeki agiklamasi da yukarida
yazilanlar kisaca agiklamaktadir. Getz’in agiklamasinda yer alan programlar ve hizmet
sunum stiregleri; fiziksel ¢evre (ambiyans, tasarim, skorbord, temizlik, otopark, oturak, alan
dagilimi), etkilesim kalitesi, tamamlayic1 hizmetler, sosyal etkilesim ve oyun Kalitesi gibi

basliklar1 igermektedir.

Fiziksel ¢evre

Fiziksel cevre, hizmet niteligindeki Uriiniin somut kisimlarimi igerir. Bu somut kisimlara
yonelik aydinlatma, renk, isaret, doku, malzeme kalitesi, diizen, duvar dekoru, sicaklik vb.
gibi sonsuz bir olasilik listesi bulunur (Bitner, 1992). Dolayisi ile sportif iirtinden beklenen
kalitenin tek belirleyicisi ¢gekirdek iirlin olarak tabir edilen oyun/magin kendisi olmayabilir.
Ornegin, son derece rahatsizlik verici oturma oturaklarda mag izlenmesi kaliteyi olumsuz
yonde etkiyebilir. Benzer sekilde ulasim veya otopark problemlerinin yogun olarak
yasandig1 yerden elde edilen kalite algisi diisiik diizeylerde kalabilir. Bu nedenle ana {iriin
niteligindeki miisabakayr tamamlayan somut her tiirli unsur fiziksel cevre olarak

degerlendirilir (Argan ve Katirci, 2015:148).

Hizmetler genel anlamda es zamanl {tiretildigi ve tiiketildigi icin tiiketici genellikle fiziksel
bir ortam i¢ginde hizmetin tamamini deneyimlemektedir. Bu nedenle fiziksel ¢evre kalitesi,
miisterinin biligsel, duyussal durumlarinda ve daha sonraki satin alma davranislari lizerinde

etkili olabilir. Konuya spor hizmetleri agisindan bakildiginda fiziksel ¢evre yani spor tesisi,
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miisterilerin etkinlik hizmetleri deneyimlerinin merkezinde yer almaktadir (Westerbeek’den
aktaran, Ko ve digerleri, 2011). Ornegin, kuru temizlemeciye giysilerini teslim eden ve alan
bir miisteri sinirh bir siire fiziksel ¢evrenin i¢inde yer aldigi i¢in kalite tizerinde gérece daha
az etkiye sahipken, bir futbol seyircisinin ise hizmetin neredeyse tamamini fiziksel ¢evre
icinde tiikketmesinden dolayisi fiziksel ¢evre kalite algilamasinda giiclii etkiye sahiptir
(Wakefield ve Blodgett, 1999).

Bitner (1992) hizmetlerin soyut olmasi ve iiretim alaninda tiikketilmesi nedeniyle fiziksel
cevrenin hizmet kalitesine yonelik algilamalarda belirgin bir etkiye sahip olabilecegini
belirtmistir. Ornegin ¢ok giiriiltiilii ortamlar insanlarda isitme bozukluklarina, ortam 1s1s1
isime veya terlemeye neden olabilir. Ayrica ortamdaki kotii hava nefes almayi
zorlagtirabilir veya uygun olamayan aydinlatma gegici gérme bozukluguna neden olabilir.
Tim bu fiziksel tepkiler, insanlarin o fiziksel ¢evrede kalip kalmayacaklar1 veya ortamdan
kagma veya kalma iizerinde dogrudan etkiye sahiptir. Bir restoranda oturmanin rahatligi
insanlarin kalma siirelerini etkiledigi gibi stadyumlarda da seyircilerin oturduklar alanlarin

rahatlig1 seyircilerin stadyumda kalma siireleri iizerinde etkili olabilmektedir.

Hizmet kalitesi iizerinde onemli etkiye sahip fiziksel ¢evre, alanyazinda arastirmacilar
tarafindan farkli isimlerle ifade edilse de aslinda bahsedilen kalite boyutu fiziksel ¢evre
boyutudur. Ornegin fiziksel ¢evreyi Zeithaml ve arkadaslar1 (1990) goriiniim, Bitner (1992)
hizmet alani, Lehtinen ve Lehtinen (1991) ise fiziksel kalite boyutlar1 iginde
degerlendirmislerdir. Konuya spor tesisleri genelinde ve futbol stadyumlari 6zelinde
yaklasildiginda, fiziksel cevre kalitesinin bilesenleri ulasilabilirlik, mimari, otopark,
ambiyans, tasarim, kafeterya, temizlik, oturak ve skorbord gibi unsurlardan olustugu

sOylenebilir.

Ambiyans

Ambiyans kavraminin ne anlama geldigini aciklamadan Once, atmosfer kavramiyla
ambiyans kavrami arasinda yagsanan kavram karmasasini ortadan kaldirmak adina iki kavram
arasindaki farkliligin agiklanmasi faydali olacaktir. Atmosfer miisterilerin hizmet
hakkindaki biitiinciil algilamalarin etkileyen bir¢ok boyutun birlesiminden olugan bir unsur
olarak tanimlanmakta ve hizmet isletmesinin hem dis 6zelliklerini (binanin dis1, isaretler,

park alani, bekleme salonu, peyzaj gibi) hem de i¢ 6zelliklerini (tasarim, diizen, arag-gerecler
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ve dekor gibi) kapsamaktadir (Ayazlar ve Artuger, 2015). Aslinda iilkemizde siklikla
atmosfer anlaminda kullanilan ambiyans kavrami ise atmosfer kavraminin bir alt boyutunu
olusturan sicaklik, aydinlatma, giiriiltii, koku ve miizik gibi hizmet ortaminin goriilemeyen
ancak hissedilebilen yonlerini ifade eder (Ko ve digerleri, 2011). Ornegin Heung ve Gu
(2012) arastirmalarinda restoran atmosferini degerlendirmek igin tesis estetigi, ambiyans,
mekansal diizen ve c¢alisandan olusan dort alt boyut belirlemistir. Dolayisiyla ambiyansin

atmosfer kavraminin iginde yer alan bir alt boyut oldugunu séylemek miimkiindiir.

Ambiyans ve kalite ile iligkili sinirli sayida arastirma bulunsa da yapilan aragtirmalarda
seyircilerin stadyumda olusan ambiyansin yarattigir olumlu etkilerden dolay: sonraki spor
etkinliklerine katilma gereksinimi hissettirdigi belirlenmistir (Ko ve digerleri, 2011; Uhrich
ve Benkenstein, 2012). Ornegin Ingiliz futbol seyircileri kendi stadyumlarinda iyi bir
stadyum ambiyansi saglanmasini arzuladiklarini belirtmislerdir (Soygiiden ve digerleri,

2016).

Etkinlik kalitesi {izerinde etkili olacak ambiyans unsurlarindan aydinlatma, etkinlik
yoneticileri tarafindan dikkat edilmesi gereken konular arasindadir. Ciinkii aydinlatma
ozellikle karanlik ortamlarda etkinligin seyirciler tarafindan izlenebilmesinin 6n kosuludur.
Aydinlatmanin yetersiz oldugu durumlarda etkinligi terk etmeye kadar uzanan olumsuz
etkiler ortaya c¢ikabilir. Bitner’in (1992) stadyumlardaki dogru aydinlatmanin seyircilerin
stadyumda kalma siirelerini olumlu yonde etkileyebilecegi yoniindeki arastirma bulgusu da

ambiyans unsurlarinin kalite {izerindeki etkisini agiklamaktadir.
Tasarim

Tasarim kavramu, tesisin iglevsel ve estetik bilesenlerini ifade eder (Ko ve digerleri, 2011).
Tesis tasarimi, hizmet alaninin cekiciligine katkida bulunan mimari tasarimin yani sira i¢
tasarim ve dekorun bir islevidir. Bir serbest zaman tesisi iginde miisteriler, tesisin i¢
mekanini (bilingli ve bilingaltinda) gozlemleyerek saatler gegirir. Miisteriler tarafindan
yapilacak degerlendirmeler, tesis kalitesine yonelik tutumlari etkileyebilir. Ayrica diger
eglence hizmetlerinin gergeklestirildigi alanlarin ve stadyum tesislerinin dis kisminin
cekiciligi seyircilerin kalite degerlendirmesi unsurlar1 arasinda gosterilebilir (Wakefield ve

digerleri, 1996).
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Tesisin mimari tasariminin cazibesinin yani sira, miisteriler tesis duvarlarinin, cephelerin,
yer dosemelerinin ve oturaklarin renk diizenlemelerinden de etkilenebilir. Boyasiz veya mat
renkli dis cephe ve oturak, parlak renkli duvar ve oturaklara gore tiiketiciler i¢in daha az
cazip olabilir (Wakefield ve digerleri, 1996). Dekoratif isaretler, afisler, resimler ve benzeri
ic tasarimin diger unsurlari, seyircilerin algiladiklar kaliteyi arttirmaya neden olabilir.
Ornegin; Whyte (1980) kamusal alanlarda insan etkinligini gézlemleyerek olusturdugu
caligmasinda tasarimda yapilan ince degisikliklerin bile (6rnegin, bitki ve ¢iceklerin
eklenmesiyle, rahat perdeler saglayarak) etkinlik ve kullanimda olduk¢a dramatik bir artisa

yol agtigini tespit etmistir (Whyte’dan aktaran Bitner, 1992).
Skorbord

Skorbord, birincil hizmet sunumu esnasinda ya da (6rnegin, oyunlar veya spor miisabakalari
arasindaki siireler) bosluklar sirasinda skor giincellemeleri, olaylar hakkinda bilgiler,
eglence, sponsorluk ve kalabalik kontrolii gibi ¢ok sayida islevi yerine getiren bir ekipman
yardimeisidir (Shank’den aktaran Ko ve digerleri, 2011). Bu tip elektronik ekranlar, bekleme
stirelerini daha keyifli hale getirdikleri i¢in hizmet sunumunda 6nemli bir rol oynayabilir.
Skorbord, oyun skorunu ve oyuncu bilgilerini saglamasinin yani sira, gol ve pozisyon
tekrarlarin1 ve miisterilerin etkinlik boyunca eglenmesini saglayan videolari gostererek

etkinligin kalitesini artiric1 bir unsur olabilir (Wakefield ve digerleri, 1996).
Temizlik

Temizlik, 6zellikle miisterilerin bir saatten daha uzun siire gecirdikleri durumlarda hizmetin
onemli bir bilesenidir. Bir¢ok tiiketici, temizlik hizmetini kalite algilamasinda énemli bir
unsur olarak goriir. Ornegin, ddsemelerin ve halilarin temiz olup olmadigi, tuvaletlerin
cilalanip dezenfekte edilip edilmedigi, biife alanlarinin temiz tutulup tutulmadigi ve ¢op
kutularimin tagma yapip yapmadigi vb. birgok temizlik ile ilgili faktdr miisterilerin kalite

algilamasini etkilemektedir (Wakefield ve digerleri, 1996).

Stadyum alanlarmin temizligi de seyircilerin kalite algilamasini etkileyen unsurlar arasinda
yer almaktadir. Stadyum temizligi stadyumun mimari tasarimi ve yasindan etkilenebilir.
Ornegin bazi stadyumlarin temizlenmesi zordur. Ozellikle diizgiin bakim yapilmayan (veya

onarimin Otesinde) eski stadyumlarin, yilizeylerdeki gatlaklar ve boyalarinin bozulmasi
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nedeniyle temizlenmesi ¢ok zordur (Wakefield ve Sloan, 1995). Ancak mimari ve yasin
etkileri, stadyumun genel goriinimiinii etkileyen daha az kontrol edilebilir unsurlar iken,
diger bolgelerin temizligi, stadyum yonetimi tarafindan kontrol edilmesi daha kolaydir ve
seyircilerin algilarin1  dogrudan etkileyebilir. Hijyen nitelikleri olumlu bir eglence

deneyimini garanti edemez; ancak olumsuz bir deneyimin olasiligin1 azaltabilirler

(Crompton, 2003).

Yonetim agisindan bakildiginda, temizligin iki yonii vardir; olay oncesi hazirlik ve devam
eden temizlik. ideal olarak, bir eglence hizmeti saglayicisi, yalnizca miisterinin gelisinden
once hizmet alanin1 hazirlamak igin ¢aligmamali, ayn1 zamanda hizmet alanini izlemeli ve
etkinlik boyunca temizligi korumalidir. Bununla birlikte, baz1 serbest zaman hizmetlerinde,
etkinlik 6ncesi hazirhiginin 6tesinde ¢ok az ya da hig bir izleme yapilmamaktadir. Bu nedenle
tuvalet ve biife alanlari, etkinligin devami boyunca takip edilmelidir (Wakefield ve digerleri,
1996). Aksi takdirde bu tiir durumlar misterilerin etkinlikten memnun ayrilmasini
engelleyecektir. Ingiliz Futbol seyircilerine y&nelik yapilan bir c¢alismanin sonucunda
stadyumdaki temizlik kalitesinin, seyirci katilimini artirdigi gibi miisteri memnuniyetini de

yikselttigi belirlenmistir (Soygiiden ve digerleri, 2016).
Otopark

Stadyum otoparkinin kullanima uygunlugu ve stadyuma yakinligi seyircilerin kalite
algilamalar iizerinde olumlu ya da olumsuz etkiler birakabilir. Arac1 park etme veya
stadyuma yiirliyerek erisim i¢in harcanan asir1 zaman, diisiik toleransh veya gorev odakli
bireyler i¢in hayal kiriklig1 yaratabilir. Boylelikle, bir miisterinin miisabakadan once
karsilagtigi 6nemli bir problem, oyunun genel kalite algisin1 olumsuz yonde etkileyebilir
(Wakefield ve Sloan, 1995).

Stadyum otoparkindan ¢ikma konusunda yasanabilecek zorluklar seyircilerin oyunun
sonunu gormek (ve trafikte beklemek zorunda kalmak) veya diger taraftarlardan Once
stadyum parkindan ¢ikmak arasinda istenmeyen bir ikilem yasamasina sebep olabilir. Bu da
seyircilerin stadyum deneyiminden daha az memnun olarak ayrilmasina neden olacaktir

(Wakefield ve Sloan, 1995).

Oturak
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Oturak spor, sinema, tiyatro vb. hizmetlerde miisterilerin kalite algilamasi iizerinde 6nemli
etkilere sahip unsurlardan biridir. Ozellikle oturak arasindaki bosluk miktari, miisterilerin
tuvalet veya yiyecek igecek alanlarini rahatga kullanabilmeleri i¢in olduk¢a 6nemli hale
gelebilmektedir. Ciinkii bosluklarin yetersiz olmasi durumunda miisteriler diger miisterilerin
gecmesine izin vermek icin oturaklarinda hareket etmeye zorlanir ve bu da seyircilerin
fiziksel ve psikolojik olarak memnuniyetsizligine neden olabilir (Wakefield ve digerleri,

1996).

Alan Dagilimi

Bos zaman hizmet baglaminda, alan dagilimi, ekipmanlarin, hizmet alanlarinin ve gecis
yollarinin diizenlenme bi¢imini ve bu unsurlar arasindaki mekansal iligkileri ifade eder
(Bitner, 1992). Etkin bir alan yerlesimi stadyumlara giris ve ¢ikis kolaylig1 saglayacaktir.
Ayni zamanda biifeler, tuvaletler ve hediyelik esya stantlar1 gibi tamamlayic1 hizmet

alanlarin1 da daha erisilebilir hale getirecektir.

I¢ diizen ve tasarim seyircilerin ihtiyaglar1 géz 6niinde bulundurularak tasarlanmalidir. Kotii
tasarlanmis stadyumlar seyircilerin kendilerini kalabalik hissetmelerine neden olabilir. Bu
kalabalik hissini onlemek igin stadyumlardaki mevcut oturaklara, koridorlara ve hizmet
alanlarina etkin yerlesimi saglayacak tasarim ve mekénsal diizenlemenin yapilmasi
gerekmektedir. Boylece stadyumlara giris ve ¢ikis kolayligi saylanacaktir. Ayni zamanda
biifeler, tuvaletler ve hediyelik esya stantlar1 gibi tamamlayict hizmet alanlarini da daha
erigilebilir hale getirecektir. Bu etkin alan yerlesimi sayesinde seyircilerin kalabalik
hissetmesini engellenerek spor alanlariyla ilgili degerlendirmeleri ve hislerinin olumlu
olmas1 saglanabilecektir (Wakefield ve Sloan, 1995). Yapilan bilimsel caligmalarda da
kalabalik hissinin miisterilerin memnuniyetini dogrudan etkiledigi bulunmustur (Ko ve

digerleri, 2011; Wakefield ve Sloan, 1995).

Etkilesim Kalitesi

Hizmetlerin sunumu sirasinda calisan-miisteri ve diger miisteriler arasinda yasanan
etkilesim, hizmet kalitesi algilamasinda 6nemli etkilere sahiptir. Surprenant ve Solomon
(1987)’un hizmet kalitesinin ¢iktilardan ¢ok siireglerin bir sonucu oldugunu belirtmesi bu

boyutun dnemini artirmistir. Parasuraman ve arkadaslart da (1991) hizmetin saglanmasinda
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giivenirliligin, miisteri beklentilerinin karsilanmasinda 6nemli bir unsur oldugunu ve kisisel
etkilesim ile iligkili slireclerin kalite beklentileri asmakta 6nemli katki yaptigini belirlemistir.
Bu gorisler dogrultusunda literatiirde etkilesim boyutuna yonelik giiclii bir destek

bulundugu sdylenebilir (Genger, 2005).

Bu goriis ve bulgularin destegi ile hizmet kalitesi literatiiriinde kendisine giiglii bir yer bulan
etkilesim kalitesi boyutu, miisteri-¢alisanlar ve miisteriler arasi etkilesim olmak {izere iki alt
boyutta ele alinmaktadir (Genger, 2005). Miisteri ve ¢alisan arasindaki etkilesim hizmetlerin
es zamanl lretim ve tilketim 6zelligi nedeniyle 6nemli hale gelmektedir. Bu nedenle
etkilesimlerden kaynakli kalite algisi, kalite degerlendirmesinin belirgin bir hedefi olarak
goriiliir. Ko ve Pastore gore (2004) insan degiskeni hizmet iiretiminin dogasinda énemli bir
faktor oldugu i¢in hizmet personelinin tutumu, uzmanhg: ve gercek davranisi, hizmetlerin

miisteri degerlendirmesini dogrudan etkilemektedir.

Etkilesim kalitesinin diger boyutu ise miisteri-miisteri etkilesimdir. Burada da temel
belirleyici olan diger miisterilerin tavir ve davranislaridir. Ozellikle sportif etkinliklerinin,
seyircilerin birbirleriyle etkilesim ic¢inde olduklar1 ve birbirlerini etkiledikleri sosyal bir
slire¢ olmasi1 hizmet sunumu sirasinda seyirciler arasinda yliksek diizeyde etkilesimi ortaya
cikarmaktadir (Ko ve Pastore, 2004). Seyir sporlarinda diger seyircilere yonelik uygun tutum
ve davramglar oyun deneyiminin olumlu ydnlerini arttirma potansiyeline sahiptir. Ote
yandan saldirgan davranislara maruz kalan seyircilerin oyun deneyiminin tadini ¢ikarma
olasiliklar1 ¢ok diisiik olmasmin yani sira oyundan erken ayrilmalara da neden olabilir
(Wakefield ve Sloan, 1995). Yapilan ¢aligmalar seyircilerin hizmet kalitesi algilarinin diger
miisterilerle olan etkilesimlerinden 6nemli 6lgtlide etkilendigini ortaya koymaktadir (Genger,
2005). Ornegin; Chang ve Chelladurai (1996) seyir sporlarinda seyirciler arasindaki

etkilesimin hizmet kalitesinin 6nemli bir unsuru oldugunu belirtmistir.

Tamamlavyici hizmetler

Tamamlayic1 hizmet kalitesi boyutu, olaylarla baglantili olarak sunulan ikincil {iriinlerin
kalitesine iliskin algilar1 ifade eder. Bu boyutun alt boyutlari, seyircilerin deneyimlerini

artiran “eglence” ve “biife” hizmetleridir.
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Miisabakaya katilan seyirciler stadyumda neredeyse ii¢ saat veya iizerinde siire
harcamaktadirlar. Bu uzun siireyi gelir yaratmakta onemli goren stadyum yoneticileri
yiyecek ve icecek kalitesinin yiiksek olmasma &zen gdstermektedir. Ornegin, San Jose
Giants beyzbol takimi 6énemli bir promosyon araci olarak yiiksek kaliteli yiyecekler ve
icecekler kullanir (Wakefield ve Sloan, 1995).

Yemek servisinin kalitesi, sunulan ¢esitliligin ve yiyecegin tadi ile dogru orantilidir. Bazi
stadyumlarda seyirciler, tipik atistirmaliklardan (kofte, sosisli) genisletilmis seceneklere
(barbekii, pizza, dondurma, alkolsiiz i¢ecekler, bira ve gesitli igeceklere) sahip olmaktadirlar.
Gida tiriinlerin tadi gida irliniiniin kalitesiyle ilgilidir ancak ayni1 zamanda, yiyecegin ne
kadar taze veya sicak olduguna da bagli olabilir. Biifelerde yeterli ¢esitlilige sahip ve lezzetli
iirlinler sunan stadyumlarin seyircilerin miisabaka deneyiminden aldiklar1 hazzi gelistirmesi

beklenir (Wakefield ve Sloan, 1995).

Biifelerde alkol iiriinlerinin satis1 yillardir tartisilan bir konudur. Ozellikle 1980'lerin
sonlarinda alkol bagimlilig1 ve spor etkinliklerinde alkol tiikketimi ile ilgili konular 6nemli
bir sosyal sorun haline geldi. Bira {ireticilerinin, dagiticilarin alkol tiiketimini tesvik etmeye
yonelik yaygin halkla iliskiler ¢abalarina ragmen, alkol tiikketimine bagli olarak saldiriya
ugrayan seyircilerin stat yonetimlerinden alkol tiikketiminin kontrol altina alinmasina yonelik
beklentileri vardir. Ornegin; 2004 futbol sezonun sonuna kadar Giiney Kaliforniya
Universitesi stadyumda alkol satismna izin veriyordu. Ancak alkol kullanimindan
kaynaklanan problemler {iniversitenin tiim futbol maglarinda alkol tiiketiminin
yasaklanmasina sebep olmustur. Bu beklentiye karsilik olarak alkol tiikketimine yonelik farkli
iilkeler de degisik uygulamalar bulunmaktadir. Ornegin; Tiirkiye’deki stadyumlarda alkol
tilketimi yapilamamaktayken Almanya’daki, stadyumlarda seyirciler miisabaka esnasinda
alkol tiiketebilmektedir. Aslinda seyircilerin saldirgan davraniglarinin tek sebebi alkol
tilketimi olmayabilir. Sportif etkinliklerin rekabet¢i niteligi, oyuncularin davraniglar: ve
takimlar ile seyircileri arasindaki rekabetin yogunlugu, diger seyircilere karsi saldirgan veya
taciz edici olmaya tesvik edebilir. Bu davranis alkol tiiketimi ile yogunlasabilir (Camliyer,

2013).

Eglence boyutu ise genellikle seyircileri eglendirmek ve oyun deneyimini gelistirmek icin
kullanilir. Ornegin ABD'deki Ulusal Basketbol Birligi (NBA) miisabakalarinin molalarinda

oyun veya eglence unsurlar1 yogun bir sekilde kullanilmaktadir (Ko ve digerleri, 2011).
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Sosyallesme

Sosyal etkilesim alt boyutu, benzer etkinliklerden hoslanan bireylerin bir arda olmasi
sebebiyle elde ettikleri toplumsal tatminini ifade eder. Seyircilerin oyun sirasinda yeni
insanlar ile tanigmasi, arkadaslar1 ya da ailesi ile oyunun deneyimlerini paylasmasi sosyal

etkilesim olarak adlandirilir (Ko ve digerleri, 2011).

Spor etkinlikleri, ¢ok sayida insanin bir araya gelerek sosyallesme, arkadaglik ve aidiyet
yoluyla yasamlarini zenginlestirmesi i¢in firsatlar sunar. Oyun kalitesi seyirci katilimini ve
memnuniyetini etkileyen onemli bir faktoér olarak tanimlanmis olmasina ragmen oyunun
sonucu iyi olmasa da seyirciler stadyumlarda iyi zaman gegirebilirler. Ozellikle sosyallesme
faktord, spor etkinliklerinin eglence degerini ve etkinligin cazibesini artiran 6nemli bir
faktordiir (Kuenzel ve Yassim, 2007). Cesitli yazarlar Melnick'in (1993) ortaya koydugu
goriisii benimsemis ve bir spor etkinligine katilan seyirciler i¢in sosyal etkilesimi bir

motivasyon olarak tanimlamistir (Melnic’den aktaran Ko ve digerleri, 2011).

Oyun kalitesi

Seyircilerin, oyun performansinin kalitesine iliskin algilar1 oyun kalitesi boyutunu ifade
eder. Stadyumlarda temel {irlin “oyunun kendisidir”. Oyun kalitesi insanlarin stadyuma
gelmesini saglayan seydir ve 6deme yapmak istedikleri degeri (eglence) iireten etkinlikler
icerir (Ko ve digerleri, 2011). Yani temel {iriin miisabaka, yarisma veya bir rekreatif
etkinliktir. Gronroos bu faktorii “iiretim siireci bittiginde miisteride kalan sey" olarak
tanimlamigtir (Gronross’dan aktaran Genger, 2005). Oyun kalitesi boyutu arastirmacilar
tarafindan oyun deneyimi (Kelley ve Turley, 1999) ve eglence degeri gibi terimlerle de ifade
edilmistir (Kuenzel and Yassim, 2007).

Iki takimin genel performansi ve yarigma sirasinda takimlar tarafindan gosterilen rekabet
giicii, oyunun kalitesini olusturur. Oyunun kalitesi, memnuniyeti ve gelecegi etkileyen bir
faktor olarak tanimlanmaktadir (Kuenzel and Yassim, 2007). Matsuoka ve digerleri (2003),
yarigsmanin miikemmelliginin oyunlarda gelecek katilimi etkileyen bir faktor oldugunu
belirlemistir (Matsuoka’dan aktaran Kuenzel and Yassim, 2007). Kelley ve Turley'e (1999)
de atletizm yarigmalariin oyun deneyimlerinin kalitesini etkileyen temel faktorii oldugunu

tespit etmistir. Ayrica Borland ve Macdonald (2003), yiiksek kalitede yapilan miisabakalarin
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spor genelinde katilimin arttigini ileri siirmiistiir (Borland ve Macdonald ‘dan aktaran

Soygiiden ve digerleri, 2016).

2.7. Taraftar

2.7.1. Taraftarhik kavramm

Genel pazarlama anlayisinda 6nemli bir yere sahip olan tiiketici kavrami ayn1 sekilde spor
pazarlamasinda da bu o6zelligini korumaktadir. Tiketiciyle spor kavramlari bir araya
getirildiginde ilk akla gelen sporun vazgegilmezi olarak bilinen ve kabul edilen taraftar
olgusudur. Taraftarlik, spor diinyasinda oldugu gibi 6zellikle de futbol bransinda énemli bir

yere sahiptir (Mutlu ve Sahin, 2014).

1970 ve 1980°1i yillarin klasik tiiketici profili giiniimiizde degiserek yillik gelirinin belirli
bir kismim1 kuliibe aktaran, ciddi ticretlere kombine alan “taraftar tiiketici” profiline
doniismiistiir (Aksar, 2008). Bu nedenle de artik taraftar gilinlimiiz futbolunda manevi
katkidan c¢ok maddi katki saglamasi beklenen bir kitle haline gelmistir. Bu acidan
bakildiginda taraftarin miisteriden farkinin kalmadigi goriilmektedir (Or, 2009). Spor
endiistrisi de spor kuliiplerinin hizmet veren bir isletme oldugunu, taraftarin ise verilen
hizmetlerden yararlanan ve satin alan bir miisteri konumunda oldugunu g6z ardi
etmemelidir. Bu nedenle giiniimiizde spor pazarlamasinda, “kazanmak, her sey degildir,
onemli olan tiiketici memnuniyetidir” anlayis1 gelismistir (Durusoy, 2000). Bu baglamda da
Tiirkiye’deki futbol kuliipleri “taraftarlar zaten takim tutuyorlar, takim degistirmezler”
diistincesinden ¢ikarak farkli beklentileri gz ardi etmeden taraftar memnuniyetini

artirmalidir (Salman, 2008).

Seyirci ve taraftar davraniglarinin ve beklentilerinin anlagilmasi i¢in dncelikle ikisi arasinda
bir ayrim yapilmasi gerekmektedir. Ancak spor taraftar1 ve seyircisi kavramlar: hakkinda
cok sayida calisma yapilmis olmasina ragmen, genel bir tanim konusunda fikir birligine
varilamamistir. Jones (1997) seyircilerin spor miisabakasini izledikten sonra unuttugunu,
taraftarlarin ise her giin zamaninin bir kismini takima ayirarak seyircilere gére daha yogun
duygular besledigini ifade etmistir (Jones’dan aktaran Dionisio ve digerleri, 2008). Wann
ve digerleri (2001) yapmis olduklar1 calismada taraftar ve seyirci arasinda 6zdeslesme

diizeylerine gore bir fark oldugunu belirlemistir. Buna gore spor seyircisini, medyanin farkli
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araclarini kullanarak ya da kisisel olarak karsilasmalar1 canli izleyen bireyler, spor taraftarini
ise bir spor takimimni ya da sporcuyu izleyen ve ilgilenen bireyler olarak tanimlamaktadir
(Melnick’den aktaran Bas, 2008). Aydin ve arkadaslari ise (2008) seyirciyi taraftardan daha
pasif kisiler olarak ifade ederken, Gutmann ise (1986) spor seyircisini, bir spor olayini
yerinde (canli) veya gorsel medya (film veya televizyon vb.) yoluyla izleyen herhangi bir

kisi olarak tanimlamistir (Gutman’dan aktaran Bag, 2008).

2.7.2. Taraftar tipleri

Sporla ilgili davraniglar taraftardan taraftara degistigi i¢in farkli davramiglar yonelten
taraftarlarin oldugunu s6ylemek miimkiindiir. Spor pazarlamacilari i¢in bu farkli davranislari
ongormek 6nem arz etmektedir (Hunt ve digerleri, 1999). Yapilan bilimsel ¢alismalarla bu

farkli davranislar lizerinden taraftar siniflandirmasi yapilmaya calisilmistir.

Ornegin; Avrupa parlamentosu 1996 yilinda yayimladigi rapor da Alman taraftarlarini ii¢

kategoriye ayirmistir. Bunlar;

1-Tiketim yonlii taraftar: Evde ya da stadyumda kaliteli bir oyun gormek isterler ve izlemek

istedikleri karsilasmayn titizlikle secerler.

2-Futbola yonelik taraftar: Biitiin kargilasmalar1 seyretmek isteyen, takiminin renklerini ve
amblemlerini etrafta gostermek isteyen ve kuliibiinii her kosul altinda destekleyen taraftarlar

tipidir.

3-Macera egilimli taraftar: Bu taraftar tipi oyundan oyuna fikrini degistiren ve futbol ile ilgili

ya da ilgisiz stadyum veya stadyum disinda siddet gérmeyi arzu ederler.

Bir bagka siniflandirma da ise Sutton ve digerleri (1997), taraftarlari takimlariyla 6zdeslesme
diizeylerine gore derecelendirerek diisiik, orta ve yiiksek diizeyde olarak ii¢ kisimda
siniflandirmistir.  Ozdeslesme diizeyleri diisiik olan taraftarlar igin spor etkinliginin
sonucundan ziyade c¢evresel firsatlarin daha 6nemli oldugunu; 6zdeslesme diizeyleri orta
seviyede olan taraftarlarin takim i¢in Onemli kisisel ve finansal yatirimlar yaptigi
belirtilmistir. Ozdeslesme diizeyi orta olan taraftar tipinin davranislarini takimin performansi
belirlemektedir. Ozdeslesme diizeyleri yiiksek olan taraftarlarin ise, bir takima karsi ¢ok

giiclii ve sadik bir iligki igerisinde oldugu ifade edilmistir.
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Hunt ve digerleri ise (1999) yaptiklar1 ¢aligmada taraftar kavramini; gegici taraftar, yerel
taraftar, sadik taraftar, fanatik taraftar ve kotii fonksiyonlu taraftar olmak tizere 5 kategoride
siiflandirmistir. Bu siniflandirmaya gore; gegici taraftar kavrami belirli bir zaman dilimdeki
taraftarli§1 temsil eder. Bu zaman dilimi bir kag saat ya da birkag y1l gibi kisa bir siire kadar
stirebilir. Gegici taraftar, zaman kisitlamalariyla sinirlandirilirken, yerel taraftar cografi
kisitlamalarla sinirlandirilir. Sadik taraftar i¢in zaman ve mekan sinirt yoktur. Fanatik
taraftarlarin ise miisabakaya gitme olasilig1 digerlerine nazaran daha yiiksektir. Fanatik
taraftarlar sadik taraftarlara nazaran viicudunu boyamak gibi farkli davraniglar sergilerler.
Iki taraftar tipi arasindaki en temel fark takima olan davramis derecesi farkidir. Kotii
fonksiyonlu taraftarlar ise takimi destekleyen bir davranig sergilemekten ziyade, islevsel
olmayan, sosyal degisimleri bozan davranislarda bulunur. Kendisini taraftar olarak
siniflandirmasindan dolay1 bu davranisin hakli bir gerekcesi oldugunu diisiiniir. Bu taraftar

tipi siddetli veya diger yikici davranislara kolayca katilmaktadir.

2.8. Etkinlik Kalitesine Yonelik Calismalar

Rekreasyon ve spor amagl organizasyonlarda var olan kalite problemini ¢éziimlenmesinde
etkinligin kalitesini belirleyen olceklerin gelistirilmesi, bu o6lgeklerin farkli kiiltiirlere
uyarlanarak uygulanmasi ve sonuclarinin degerlendirilip analiz edilmesi gergeklestirilen
organizasyonlarin basarisina katki saglayacaktir. Bu dogrultuda da spor etkinliklerindeki
izleyicilerin etkinlik kalitesi algilamalarini belirlemeye yonelik ¢alismalarda, farkli 6lgme

araglar1 kullanilarak bazi calismalar yapilmistir.

Ornegin; Wakefield ve arkadaslar1 (1996) spor alanlarmin degerlendirilmesi ve Slciilmesi
adli ¢alismalarinda SPORTSCAPE modelini gelistirmistir. Bu model 30 soru ve 8 alt
boyuttan olusmaktadir. Bu modelin boyutlari; alan dagilimu, tesis estetigi, oturak konforu,
park alani, skorbord, yon levhalari, temizlik, ulasim kolayligi ve kalma isteginden
olusmaktadir. Arastirma sonuclarinda; seyircilerin kalite algilamalarindaki dogrudan

beklentileri arasinda “stadyuma ulagim”, “alan dagilimi1” ve “skorbord kalitesi” unsurlarinin

yer aldig1 belirlenmistir.

Kelley ve Turley (1999)’nin tiiketicilerin spor etkinliklerindeki hizmet kalitesi algilamalarin
belirlemeye yonelik yaptigi calisma dogrultusunda 316 izleyiciye 35 maddelik anket

uygulanmigtir. Arastirma sonuglarinda sirasiyla oyun kalitesi, oyun ¢iktisi, alan temizligi,
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park alaninin giivenligi, oturak yeri, park yeri ve giyinme odalarinin temizligi ortalamanin
iistiinde puan alan maddeler olarak tespit edilmistir. Biifelerde g¢alisanlarin davranisi,
skorbord, goérevlilerin davranisi, yemek kalitesi ve program ticretleri ortalamanin altinda

puan alan maddeler olmustur.

Theodorakis ve ark. (2001) tarafindan profesyonel sporda hizmet kalitesinin dl¢timlerini ve
seyirci memnuniyeti arasindaki iligkiyi belirlemeyi amaclayan ¢alismada Theodorakis ve
Kambitsis tarafindan (1998) gelistirilen SPORTSERYV 6l¢cegi kullanilmistir. Olgiim araci 22
soru ve 5 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; erigsim, giivenirlilik, cevap verilebilirlik,
somut 6zellikler ve giivenlikten olusmaktadir Arastirma sonuglarina gore izleyicilerin somut
ozellikler ve erisim boyutlarini diger boyutlara gore daha 6énemli bir kriter olarak algiladig:

belirlenmistir.

Gencer (2005) profesyonel futbol kuliipleri stadyumlarinda algilanan hizmet kalitesini
inceledigi calismasinda “Stadyumlarda Algilanan Hizmet Kalitesi” olgegini gelistirmistir.
Olgek 42 soru ve 3 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar etkilesim kalitesi, fiziksel cevre
kalitesi ve temel hizmet kalitesinden olusmaktadir. Bu arastirmaya Fenerbahge Siikrii
Saragoglu’ndaki 708 izleyici katilmistir. Arastirma sonuglarina gore; Fenerbahce Siikrii
Saragoglu Stadyumu’nun hizmet kalitesinin ¢ok da tatmin edici bir diizeyde olmadig
belirlenmistir. Ayrica arastirmaya katilan izleyicilerin algilanan hizmet kalitesi
boyutlarindan temel hizmet kalitesinin diger alt boyutlardan daha oncelikli olarak tercih

ettigi tespit edilmistir.

Ko ve arkadaglar1 (2011) seyircilerin spor etkinlikleriyle ilgili kalite algilamalarin
degerlendirmek i¢in “Izleyiciye Yonelik Sporlarda Etkinlik Kalitesi” 6lgegini gelistirmistir.
Bu ¢alismanin temelini Ko-Pastore nin rekreasyonel hizmet kalitesi modeli olusturmaktadir.
Bu model gelistirilerek oyuncu performansi, eglence, biifeler ve isaret levhalar alt boyutlari
yeni modele eklenmistir. Olgek 39 soru ve 5 boyuttan olusmaktadir. Bu boyutlar; oyun
kalitesi (beceri ve performans, calisma saatleri, bilgilendirme), yan etkinlikler (eglence,
ayricaliklar), etkilesim kalitesi (calisan, taraftar), sonug (sosyallik ve degerlilik) ve fiziksel

cevre (ambiyans, dizayn ve tabela) kalitesinden olusmaktadir.

Zhang ve arkadaslar1 (2014) Cinli ve yabanci seyirciler arasindaki hizmet kalitesi ve

memnuniyet algilamalarindaki kiiltiirel farklilig1 tanimlamak i¢in 13 boyut belirlemistir. Bu
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boyutlar; oyunun igerigi, tasimacilik, otopark, eglence, tribiin ortami, bilgi servisi, tabela,
hediyelik esya satim yerleri, biife, bilet servisi, resmi internet sitesi, taraftar memnuniyeti,
tekrar katilim niyetlerinden olugsmaktadir. Calismanin sonucunda; Cinli seyirciler igin tribiin
ortami ve resmi internet sitesi, yabanci seyirciler i¢in ise oyun igerigi ve otopark

hizmetlerinin kalite algilamalarindaki en 6nemli kriterler olarak belirlenmistir.

Calabuig-Moreno ve arkadaslar1 (2016) Calabuig ve Burillo (2010) tarafindan gelistirilen
EVENTQUAL o6lgeginin gecerlilik ve giivenirlilik calismasini yapmistir. 2.154 izleyicinin
katildig1 calisma da 22 soru 4 alt boyuttan olusan 6l¢egin alt boyutlari; somut 6zellikler,
personel, ulasilabilirlik ve tamamlayici hizmetlerden olugsmaktadir. Sonug olarak seyircilerin
etkinlige yonelik kalite algilamalarini belirlemek amaciyla gelistirilen EVENTQUAL

Olceginin gegerli ve giivenilir bir dlcek oldugu tespit edilmistir.

Sauer ve arkadaslar1 (2017) tarafindan spor ortamindaki i¢ ve dis hizmet faktorlerinin
miisteri memnuniyeti Uizerindeki etkilerini belirlemeye yonelik yapilan c¢alismada
Theodorakis & Kambitsis (1998) tarafindan gelistirilen SPORTSERYV modeli temel alinarak
32 maddelik 6l¢ek gelistirilmistir. Borussia Dortmund'un Sinyal Iduna Park stadyumunda
toplam 100 seyirciye uygulanan bu anket, tesis, personel, giivenlik, ulasim ve giivenilirlik
olmak iizere bes boyuta odaklanmistir. Arastirma sonuglarina gore; seyircilerin hizmet
kalitesi algilamalarindaki en 6nemli boyutun calisanlarin hizmet performans: oldugu
belirlenmistir. Calismanin bulgulari, ¢alisanlarin kuliiplerin temel bileseni olarak énemini

vurgulamaktadir.
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3. YONTEM

3.1. Arastirma Modeli

Futbol seyircilerinin etkinlik kalitesine yonelik beklentilerini degerlendirmek amaciyla
yiriitiilen bu arastirmada nitel arastirma modeli kullanilmistir. Mevcut arastirmalarin kisith
olmasi ve konuyu daha detayli bir sekilde inceleyebilmek amaciyla nitel arastirma modeli
tercih edilmistir. Nitel arastirma insanlarin hayatlarindaki olaylari, siiregleri ve yapilari
derinlemesine inceleyerek ortaya ¢ikarmayi amaglar ve algilar ile olaylari dogal ortaminda

gercekei ve biitlinciil bir bigimde ortaya koymaya calisir (Yildirim ve Simsek, 2011).

Arastirmanin amaci ¢er¢evesinde tercih edilen ¢alisma deseni ise durum c¢alismasi desenidir.
Durum desenin amaci, belirli bir veya birka¢ duruma iliskin etkenleri (ortam, bireyler,
olaylar, siirecler vb.) biitiinciil bir analiz gergeklestirerek arastirmak, bu etkenlerin durumu
nasil etkilediklerini ve durumdan nasil etkilendiklerini ortaya koymaktir (Yildirim ve

Simsek, 2011).

3.2. Calisma Grubu

Bu arastirmanin ¢alisma grubunu 26 futbol seyircisi olusturmustur. Calisma grubunun
seciminde amacli ornekleme yontemlerinden &lgiit ornekleme kullanilmigtir. Olgiit
ornekleme, c¢alismanin amaci dogrultusunda arastirmanin daha derinlemesine
yapilabilmesine olanak saglar (Biitiin ve Demir, 2014:230). Olgiit érnekleme ydntemindeki
temel anlayis 6nceden belirlenmis bir dizi 6lgiitii karsilayan biitiin durumlarin ¢alisiimasidir.

Bu dlgiitler arastirmaci tarafindan olusturulabilir (Yildirim ve Simsek, 2011).

Bu aragtirmanin ¢alisma grubunu olustururken belirlenen 6l¢iitler sunlardir;

e Son iki sezonda (2016-2017, 2017-2018) Siiper Lig’de senede en az 2 kez futbol magina
gitme ve

e En az 3 farkli stadyumda mag izlemis olma.
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3.3. Verilerin Toplanmasi

Bu aragtirmada nitel aragtirma yontemlerinden goriisme yoluyla veriler toplanmistir.
Goriisme yontemi, onceden hazirlanmis sorularin belli bir sistematik dahilinde katilimcilara
sorulmasi ve cevaplariin alinmasini 6ngoriir (Boke, 2009:291). Ayrica gériisme yontemi,
goriistilen kisilerin anlam diinyasin1 ve duygu diislincelerini derinlemesine inceleyerek daha

detayl1 bilgi edinebilmeyi saglar (Kus, 2009:87).

Arastirmada veri toplama araci olarak “yar1 yapilandirilmis gériisme” formu kullanilmistir.
Yari yapilandirilmig goriisme teknigi, katilimcilarin konu ile ilgili diisiincelerini acik uglu
sorular ile sistematik bir yapi1 igerisinde Ozgiirce ifade etmelerini, farkli sorularla konu
hakkinda yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasii ve konunun daha detayli irdelenmesini saglar
(Merriam, 2015). Goriisme formunun hazirlanmasinda Biiyiikoztirk ve digerleri (2013)
tarafindan belirtilen dort asama izlenmistir. Bu dort asama: problemin tanimlanmasi,
maddelerin yazilmasi, uzman goriisiiniin alinmasi, 6n uygulamanin gerceklestirilmesi ve

forma nihai seklinin verilmesi seklindedir.

“Futbol Seyircilerinin Etkinlik Kalitesine Yonelik Beklentilerinin Degerlendirilmesi”
baslikli gériigme formu’nun gelistirilmesinde 6ncelikle problem durumunun tanimlanmasi
islemi gerceklestirilmistir. Bunun i¢in oncelikle alan yazin taramasi yapilmistir. Alan yazin
taramas1 sonrasinda arastirma problemi dogrultusunda genel nitelige sahip sorular
hazirlanmistir. Sorular hazirlandiktan sonra sorularin kapsam gecerliliginin saglanmasina
calisilmistir. Kapsam gecerliginde, 6lgme aracinda bulunan maddelerin 6lgme amacina
uygun olup olmadigi, dlclilmek istenen alani temsil edip etmedigi “uzman goriisii” ne gore
belirlenir (Karasar, 2008:151). S6z konusu bagliklar belirlendikten sonra olusturulan genel
sorular spor yoneticiligi boliimiinde goérev yapmakta olan {i¢ akademisyen ve alan disindan
iki akademisyen tarafindan incelenmistir. Bu incelemede sorularin acikligi ve anlasilirhigi,
tim katilimcilarda ayni anlami ifade etme diizeyi ve futbol seyircilerinin etkinlik kalitesine
yonelik beklentilerini kesfetme yeterliligi sinanmistir. Eksiklerin tamamlanmasindan sonra
caligma grubuna benzer Ozelliklere sahip 2 kisi {izerinde, pilot uygulama yapilmis ve
uygulama sonucundaki doniitler dikkate alinarak 13 soruluk goriisme formu

olusturulmustur.
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Nitel veriler sekiz (8) katilimcidan bire bir goriisme yontemiyle toplanmistir. On sekiz (18)
katilimcidan ise odak grup goriismesi yontemiyle toplanmistir. Her grupta alti katilimci
olmak iizere toplam ii¢ odak grup goriismesi yapilmistir. Arastirmada iki farkli goriisme
yonteminin kullanilmasindaki temel amag, bireysel goriigmelerde gézden kacan konuyla
ilgili odak grup goriismelerinin sagladig1 grup dinamiginin etkisini kullanarak (Cokluk ve
digerleri, 2011) katilimcilarin inang ve inceliklerinin giiglii bir sekilde ortaya ¢ikarilmasini
saglamaktir (Stage and Manning, 2015). Boylece bireysel goriismelerden elde edilen
verilerin odak grup goriisme yontemiyle daha derinlemesine incelenebilmesine olanak

saglanmaya calisilmistir.

Nitel verilerin toplandig1 seyircilere goriisme igeriginin yalnizca bu arastirmanin sinirliligi
icinde kalacagi belirtilmistir. Bireysel goriismeler 35-40 dakika, odak grup goriismeleri ise
80-90 dakika arasinda siirmiis ve goriismelerin ses kaydina alinmasi ile ilgili katilimcilardan
gerekli onay alinmigtir. Goniilliiliik ilkesi dahilinde yapilan goriismelerde katilimcilara
istedikleri zaman goriismeyi durdurabilecekleri ve elde edilen verilerde kimliklerinin desifre

edilmeyecegi goriisme basinda ifade edilmistir.

3.4. Verilerin Analizi

Toplanan veriler icerik analiz teknigi ile analiz edilmistir. Icerik analizi derinlemesine
analizdir. Onceden belli olmayan temalarin ortaya ¢ikarilmasi anlamina gelmektedir (Koca,
2017). Betimsel analizde 6zetlenen ve yorumlanan veriler, igerik analizinde daha derin bir
isleme tabii tutulur ve betimsel bir yaklasimla fark edilemeyen kavram ve temalar bu analiz
sonucu kesfedilebilir. Bu amagla toplanan veriler 6nce kavramsallastirilmasi, daha sonra da
ortaya ¢ikan kavramlara gore mantikli bir bicimde diizenlenmesi ve buna gore veriyi
aciklayan temalarin saptanmasi gerekmektedir. Nitel arastirma verileri dort asamada analiz

edilir (Yildirim ve Simsek, 2011).

- Verilerin kodlanmasi,

- Temalarin bulunmasi,

-Kodlarin ve temalarin diizenlenmesi,

-Bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi.
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Verilerin analizi i¢in 6ncelikle katilimcilardan elde edilen goriisme kayitlar desifre edilerek
yaziya aktarilmistir. Verilerin yazili ortama aktarimi sirasinda katilimcilara K1- K28
seklinde kodlar verilerek kimlikleri gizlenmistir. Yaziya aktarilan bu bilgiler katilimcilara
sunularak dogrulattirilmistir. Eksik kalan bilgilerin tamamlanmasiyla beraber eldeki
verilere, onceden belli olmayan temalarin ortaya c¢ikarilmasi amaciyla derinlemesine
incelenmesini saglayan icerik analizi (Koca, 2017) uygulanmistir. Analiz siirecinde
oncelikle yigmn veriler konuyla alakali olmayan boliimler ¢ikartilarak azaltilmistir. Daha
sonrasinda bireysel ve odak grup goriismecilerin goriisleri ¢alismaci tarafindan ayri ayri
kodlanmis, elde edilen kodlar ortak 6zeliklerine gore bir araya getirilerek kategori ve alt
kategorilere ulasilmistir. Kategoriler, alt kategoriler ve kodlar birbirleriyle iliskili bigcimde

aciklanarak yorumlanmis ve sonuglara ulagilmistir.

Elde edilen kategori, alt kategori ve kodlar Gazi Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesinde
gorev yapan akademisyenler tarafindan incelenmis, elestirilmis ve onaylanmistir. Bu
dogrultuda “Tasarim” kategorisi altinda yer alan “Atmosfer” alt kategorisinin “Ambiyans”
alt kategorisi ve “Goriis agisinin uygunlugu” alt kategorisi olarak ikiye ayrilmasi konusunda

fikir birligine varilmigtir.

3.5. Gecerlik-Giivenirlik

Gegerlilik ve gilivenirlilik, herhangi bir arastirmanin kavramsal ¢er¢evesinin olusturulmasi,
verilerin toplanmasi, analiz edilmesi, yorumlanmasi ve bulgularin sunulma agamalarini
ilgilendiren o6nemli kaygilardir (Merriam, 2015). Nitel arastirmalarda gecerlik,
arastirmacinin arastirdigl olguyu, oldugu bi¢imiyle ve olabildigince objektif gozlemesi
anlamina gelirken, gilivenirlilik ise ayni sonuclarin veya 6l¢iimiin farkli sartlarda tekrar elde

edilebilmesi anlamina gelmektedir (Yildirim, 2010).

Aragtirmada bulgularin i¢ ve dis gegerlilik ile glivenirlilik sorunlarini gidermek iizere alinan

bazi 6nlemler sunlardir:

e Arastirmada veri toplama aracinin olusturulmasi siirecinde yapilanlar ayrintili
sekilde aciklanmistir. Ayrica goriisme formuna son hali verilirken Gazi
Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesinden ii¢ ve alan disindan iki uzmanin

gorisleri alinmistir.
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Analiz sonucunda elde edilen her kategori i¢in onu en iyi temsil ettigi varsayilan
gorlislerden o6rnekler secilerek dogrudan alintilara yer verilmistir.

Arastirmanin yontemi ve agamalar1 agik olarak anlatilmistir.

Katilimcilardan elde edilen veriler, kayit cihazina kaydedilerek verilerin kaybi
onlenmistir. Desifre edilen goriismeler katilimcilarin onayima sunulmustur.
Goriisme ortamlarinin sessiz olmasina ve goriismeler esnasinda paydaglar ile
yalniz kalinmaya 6zen gosterilmistir.

Analiz sonunda elde edilen veriler Gazi Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesinde
gorev yapan akademisyenler tarafindan incelenmis, elestirilmis ve onaylanmaistir.

Arastirmacilar tarafindan ortak kodlama yapilmistir.
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4. BULGULAR

Bu arastirma da futbol seyircilerinin etkinlik Kkalitesine yonelik beklentilerinin
degerlendirilmesi amaclanmistir. Bu dogrultuda bireysel ve odak grup katilimcilarinin
gortisleri; ulagim, tasarim, alan dagilimi, oturak, temizlik, yiyecek-i¢ecek biifeleri, skorbord,
etkilesim, gosteriler, miisabaka zamani, bilgilendirme, oyun kalitesi ve etkinligin sonucu
kapsaminda incelenmistir. Elde edilen veriler igerik analizi ile incelenerek sonuglar

tablolastirilmistir.

Cizelge 4.1. Bireysel katilimcilarin stadyum ulasimina iligskin beklentileri

—

Kategori Alt Kategori Kodlar

Toplu tasima
Arac Ozel arag
Sehir merkezi

Stadyumun Konumu Sehir disi
ULASIM Kapasite
Cikis
Otopark Giris
Konumu
Yonlendirme
Kapali otopark
Giivenlik

RPIRPIFRPINDNNWN W O

Cizelge 1'de bireysel katilimcilarin, ulasimla ilgili beklentilerini temsil eden kategori, alt
kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “ulasim” kategorisi altinda ele alinmigtir. Bu
kategoriye yonelik 3 alt kategori elde edilmistir. Bu alt kategoriler: “Arag¢”, "Stadyumun

konumu" ve “Otopark” seklindedir.

Ulasim araci alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Toplu Tasima (=7)”
ve “Ozel arag (f=4)” seklindedir.

Ulasim araci ile ilgili en fazla ifade edilen kodlar arasinda yer alan toplu tasimaya yonelik
katiimcr 3: “Toplu tasimanin iyi organize edilmesi gerekiyor. Ben toplu tasima
kullantyorum. Genelde 6zel arag ile gidildigi zaman otopark sorunu oluyor. Stadyumun igine
bir metro baglantis1 verilebilir.” seklinde goriisiinii ifade ederken katilimci 7’de toplu
tagimanin kullanimiyla ilgili: “Toplu tasima daha rahat bir ulasim saghyor. Kisisel ulagimin

cok dogru olmadigini diistinliyorum...” seklinde goriis beyan etmistir.
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Stadyumun konumu alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Sehir merkezi

(f=5)” ve “Sehir dis1 (f=3)” seklindedir.

Katilimc1 5 stadyumun sehir i¢inde yer almasi gerektigine yonelik: ... Stadyum insanlarin
yasam alanina uzak olursa sorun teskil ediyor. Ornegin; istanbul Olimpiyat stadyumunun en
bliylik sorunu sehir merkezine olan uzakligrydi. Ulasim 6nemli bir sorundu ve biiyiik mag
olmadig: siirece seyirciler maga gitmiyordu. Bu nedenle stadyumlarin sehir merkezinde yer
almasi gerektigini diisiiniiyorum.” goriisilinii ifade ederken katilimci 8 ise stadyumlarin sehir
merkezinin diginda yer almasi gerektigini: “... Galatasaray’in ikinci yari kombineleri satiga
¢ikarildi. Onu almay: diisiiniiyoruz. Ancak nasil gidecegiz onu diisiiniiyoruz. Istanbul’a
gitmekte sorun yok. Istanbul’un igini nasil halledecegiz. Stadyumlarin sehir merkezinin

disinda yer almasi gerektigi kanaatindeyim.” seklinde ifade etmistir.

Stadyum otopark: ile ilgili beklentilere yonelik 7 kod elde edilmistir. Bu beklentiler:
“Kapasite (f=7)”, “Cikis (f=3)”, “Giris (f=2)”, “Konum (f=2)”, “Yonlendirme (f=1),
“Kapal1 otopark (f=1)” ve “Giivenlik (f=1)” seklindedir.

Otopark alt kategorisi ile ilgili en fazla ifade edilen kod otopark kapasitesinin yeterliligidir.
Bu goriise yonelik katilimcr 4: “Otoparkin kapasitesi yeterli olmuyor. 50.000 kisilik
stadyuma 2.000 kisilik otopark yapiyorlar. Ancak taraftara yetmiyor. Taraftar da arabasini
yol kenarina birakmak zorunda kaliyor. Bu da kaosa neden oluyor...” seklinde goriis beyan
ederken katilimci1 8 ise otopark cikisinda yasanan sorunlara iliskin: “... Eger arabayi
otoparka biraktiysaniz oradan ¢ikamiyorsunuz. Mesela gecen sene ailecek Galatasaray’in
magcina gittik. Arabamizi otoparka biraktik. Ma¢ sonunda otoparka ulagtik ama disari
cikamadik. 2 saat arabanin i¢inde beklemek zorunda kaldik” seklinde goriisiinii ifade

etmistir.
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Cizelge 4.2. Odak grup katilimcilarinin stadyum ulasimina iliskin beklentileri

Kategori Alt Kategori Kodlar f
Toplu tagima 14

Arag Ozel arag 5

Sehir merkezi 6

ULASIM Stadyumun Konumu Sehir dist 3
Kapasite 12

Otopark Konumu 6

Giris 6

Cikis 6

Gilivenlik 2

Cizelge 2'de odak grup katilimcilarinin ulagimla ilgili beklentilerini temsil eden kategori, alt
kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Ulasim” kategorisi altinda ele alinmistir.

Bu kategoriye yonelik 3 alt kategori elde edilmistir. Bunlar: "Arag", "Stadyumun Konumu "

ve “Otopark™ seklindedir.

Ulasim araci alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Toplu Tasima

(f=14)” ve “Ozel arag (f=5)” seklindedir.

Ulasimin toplu tagima ile saglanmasina yonelik katilimci 14: “Stadyuma ulagim metro ile
olmali. Diger toplu tasima araglariyla da ulasim saglanmali. Toplu tasima araglar1 fazla
olursa insanlar toplu tagimay1 tercih edeceklerdir. Bu da otoparktaki yogunlugu azaltir.”

seklinde goriisiinii dile getirmistir.

Stadyumun konumu alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Sehir merkezi
(f=6)” ve “Sehir dis1 (f=3)” seklindedir.

Katilimer 26 stadyumun konumunun sehir merkezinde yer almasi gerektigine yonelik
gorlisli: “Benim i¢in ulasimdan ¢ok stadyumun konumu 6nemli. Stadyumlarin sehir i¢inde
olmas1 lazim. Ornegin; Osmanli stadyumu ¢ok uzak iken Genglerbirligi’nin sahas1 merkeze

yakin. O yiizden de yakin olan tercih ediliyor.” seklinde aciklamigtir.
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Stadyumlardaki otopark ile ilgili beklentilere yonelik 5 kod elde edilmistir. Bunlar:
“Kapasite (f=12)”, “Konumu (f=6)”, “Giris (f=6)”, “Cikis (f=6)” ve “Giivenlik (f=2)”
seklindedir.

Otopark alt kategorisi ile ilgili en fazla ifade edilen kod “Otopark kapasitesi” olmustur.
Bununla ilgili katilimct 17°nin goriisii: ““... Benim i¢in ulagtigin yerden ziyade ulastigin yer
de kalabilmek daha onemli. Biitiin statlara biiylik otoparklar yapilmali. 50.000 kisilik
stadyuma 400 aracglik otopark yapmaman gerekiyor. Stadin kapasitesine gore ayarlama
yapman gerekiyor.” seklindedir. Otopark ¢ikist ile ilgili katilimcr 14°lin beklentisi ise:
“Otoparklarin girisinde degil de ¢ikisinda 6nemli sorunlar oluyor. Tek kap1 acik oluyor ve
yogunluk meydana geliyor. Bu da 6nemli bir sorun teskil ediyor. Ozellikle otopark

cikislarinin rahat olmasi gerekiyor.” seklindedir.

Cizelge 4.3. Bireysel katilimcilarin stadyum tasarimina iliskin beklentileri

—h

Kategori Alt Kategori Kodlar

Estetik
Renkli
Dis Tasarim Cezbedici
Modern
Dikkat ¢ekici
TASARIM Takimi yansitan
Seyir Zevki Gorls agist
Sahaya yakinlik
Sicaklik
Ambiyans Ses kalitesi
Isiklandirma
Diger Beklentiler Hava kosullar1
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Cizelge 3'de bireysel katilimcilarin stadyum tasarimiyla ilgili beklentilerini temsil eden
kategori, alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “tasarim” kategorisi altinda ele
alinmisgtir. Bu kategoriye yonelik 4 alt kategori elde edilmistir. Bunlar: "Dis tasarim", "Seyir

zevki", “Ambiyans” ve “Diger beklentiler” seklindedir.

D1s tasarim alt kategorisine yonelik 6 kod elde edilmistir. Bu kodlar: "Estetik (f=2)", “Renkli
(f=2)”, “Cezbedici (f=1)”, “Modern goriintii (f=1)”, “Dikkat ¢ekici (f=1)” ve “Takimi
yansitan (f=1)” seklindedir.
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Dis tasarimin takimi yansitacak sekilde tasarlanmasi gerektigine yonelik katilimer 4:
“Stadyumlar takimlarin1  yansitmahidirlar.  Avrupa’da Barcelona’nin  stadyumuna
baktigimizda takimini yansitan bir gorliniise sahip oldugunu gormekteyiz.” seklinde
gorlislinii ifade etmistir. Katilimer 7 ise: ... Dis tasarimin renkli olmasi eger o takima goniil
verdiysen etkili oluyor. Konya’da yesil beyaz mesela... Dig tasariminin iyi olmasi insanda
bir merak duygusu uyandiriyor.” diyerek dis tasarimda renklerin Onemine dikkat

cekmektedir.

Seyir zevki alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Goriis agis1 (f=4)” ve
“Sahaya yakinlik (f=2)” seklindedir.

Tribiinlerin sahaya yakinlig: ile ilgili olarak katilimci 3: “Bazi stadyumlarin igerisinde
atletizm pistleri var. Ben bunu ¢ok mantikli bulmuyorum. O zaman seyircinin sahaya
mesafesi ¢ok uzak kaliyor. Bu da seyir zevkini etkiliyor.” seklinde goriisiinii ifade ederken
katilimer 5 ise: “Insanlar kale arkasindan ¢ok maratonda mag izlemek istiyorlar. Sahanin
neresine oturursaniz oturun hemen hemen ayni goriis kalitesinin olmasi gerekiyor. Bu da

tiim stadyumlarda saglanmali ve tasarlanmali.” seklinde beklentisini ifade etmistir.

Ambiyans alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Sicaklik (f=7)”, “Ses
kalitesi (f=5)” ve “Isiklandirma (f=1)” seklindedir.

Ambiyans alt kategorisinde ses kalitesinin énemine ydnelik katilimer 1: “I¢ tasarimla ilgili
en Onemli sey ambiyans. Ambiyans da en 6nem verdigim sey ise ses kalitesidir.” derken
paralel bir goriis de olan katilimci 4 ise: “Ses dizayninin taraftar1 costuracak sekilde olmasi
gerekiyor. Galatasaray’in maglarinda ses ¢ok gelmiyor ¢iinkii stadyum ¢ok genis yapilmis.
Ancak Besiktag’in stadyumunda Oyle degil, ¢ok fazla ses c¢ikabiliyor. Avrupa liginde

Besiktas’in magini izledim, ¢ok 1yi bir ambiyans Oluyor.” seklinde beklentisini ifade etmistir.

Diger beklentilere yonelik 1 kod elde edilmistir. Bu kod: “Hava kosullar1 (f=2) seklindedir.
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Cizelge 4.4. Odak grup katilimcilarin stadyum tasarimina iliskin beklentileri

-

Kategori Alt Kategori Kodlar

Takimi yansitan
Renkli
Modern

Dis Tasarim Etkileyici

Sehri yansitan

Dikkat ¢ekici

Seyir Zevki Gorlis agist

Sahaya yakinlik

Ses kalitesi

Ambiyans Sicaklik

Isiklandirma

Kuliip gorselleri

Diger Beklentiler Hava kosullar1

Oturak renkleri

TASARIM
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Cizelge 4'de odak grup katilimecilarinin stadyum tasarimiyla ilgili beklentilerini temsil eden
kategori, alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Tasarim” kategorisi altinda ele
alinmistir. Bu kategoriye yonelik 4 alt kategori elde edilmistir. Bunlar: "Dig tasarim", "Seyir

zevki", “Ambiyans” ve “Diger beklentiler” seklindedir.

Dis tasarim alt kategorisine yonelik 6 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Takimi yansitan
(f=7)”, “Renkli (f=4)”, “Modern (f=2)”, “Etkileyici (f=3)”, “Sehri yansitan (f=1)" ve “Dikkat
cekici (f=1)” seklindedir.

Dis tasarimin takimi yansitacak sekilde tasarlanmasina yonelik katilimer 13: “... Eskiden
olsa dis tasarim onemli degil derdim ancak simdi dis tasarimin orada oynayan takimlarin
dokusuna uygun sekilde tasarlanmasini bekliyorum.” seklinde beklentisini ifade etmistir.
Benzer olarak Katilimer 12 ise: “... Birbirinin aynis1 stadyumlar yerine onu
yoresellestirebiliriz. Disaridan bakinca buraya Kocaelispor’un sahasi diyebilmeliyiz.”

bi¢iminde benzer bir goriis ifade etmistir.

Seyir zevki alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Goriis agis1 (f=12)”
ve “Sahaya yakinlik (f=2)” seklindedir.

Katilimer 10 tribiinlerin sahaya yakin olmasi gerektigi ile ilgili beklentisini: “Sahaya yakin

yerde mag izlemek ¢ok keyifli oluyor. Tribiiniin en arkasindan bile magi rahat izleyebilmek
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icin oturaknin ist {iste giderek tasarlanmasi gerektigini diisiiniiyorum.” seklinde ifade
etmistir. Katilimci 18 ise: “Ben mesela Inonii stadyumunun her tarafinda mag izledim. Orada
her tribiinde farkli agilardan magi izliyordum. Ancak Vodafone stadyumunda kale arkasinda
mag izledim. Tiim stadyuma sanki hakim gibiydim. Bence her statta bu tarz bir tasarim

yapilmali.” diyerek goriis acisinin uygunluguna yonelik beklentisini ifade etmistir.

Ambiyans alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Ses Kalitesi (f=11)”,
“Sicaklik (f=10)” ve “Isiklandirma (f=1)” seklindedir.

Ambiyans alt kategorisine yonelik en fazla ifade edilen kod ses akustigidir. Ses akustigi ile

13

ilgili beklentiye yonelik katilimer 21: . Akustik ¢ok oOnemli. Bildigim kadariyla
Fenerbahge’nin stadyumunda akustik yok. Bu tamamen seyir zevkini diisiirebilecek bir

durum.” seklinde goriisiinii beyan etmistir.

Diger beklentilere yonelik 3 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Kuliip gorselleri (f=3)”, “Hava
kosullarina uygun (f=2)” ve “Oturak renkleri (f=2)” seklindedir.

Katilimer 22: ... Oturaklarin renkleri takimin renkleri olabilir. Ornegin; Kayserispor’un
stadyumunda oturak renklendirmeleri bu sezon yapildi ve maglar daha zevkli gegmeye

bagladi.” bigiminde goriisiiyle oturak renklerinin 6nemini vurgulamistir.

Cizelge 4.5. Bireysel katilimcilarin stadyum i¢i alan dagilimina iligkin beklentileri

Kategori Alt Kategori Kodlar f
Stadyum giris ve ¢ikisi 6
Hareket Alanlar
Stadyum i¢i hareket alanlari 4
ALAN Yonlendirme Yo6nlendirme levhalarinin sayisi 6
DAGILIMI
Tuvalet say1s1 4
Alan Kullanim
Biife sayis1 2

Cizelge 5'de bireysel katilimcilarin alan dagilimiyla ilgili beklentilerini temsil eden kategori

ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Alan dagilimi” kategorisi altinda ele alinmigtir. Bu
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kategoriye yonelik 3 alt kategori elde edilmistir. Bunlar: “Hareket Alanlar1”, “Alan

Kullanim1” ve “Yonlendirme” seklindedir.

Hareket alanlar1 alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bunlar: "Stadyum giris ve

cikis1 (f=6)" ve "Stadyum i¢i hareket alanlar1 (f=4)" seklindedir.

Stadyum giris ve ¢ikist ile ilgili katilimc1 6: “Stadyuma sikisik sekilde giriyorsunuz, ¢ikarken
de sikisik ¢ikiyorsunuz. Mag bittikten sonra da seyirciler yarim saat stadyumdan ¢ikmak icin
bekliyor. Bu durum da magin ¢ok iyi ge¢mesine ragmen sinirinin bozulup etkinlikten
memnun olmadan dénmene neden oluyor.” seklinde goriis beyan ederken buna paralel
olarak katilimci 7: “Villareal’in maglarin1 oynadigi yer kiiciik bir stadyumdu. Oradaki
girigler de kapilar sonuna kadar agiliyor ve insanlar bir aligveris merkezi girisi gibi kolayca
geciyorlardi. Biz ise halen koyun siirlisii gibi igeriye giriyoruz.” seklinde goriisiinii

bildirmistir.

Alan kullanim alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bunlar: “Tuvalet sayist (f=4)”
ve “Biife sayis1 (f=2)” seklindedir. Yonlendirme alt kategorisine yonelik "Yonlendirme
levhalarinin sayis1 (f=6)" kodu elde edilmistir. Bu goriisii yonelik Katilimer 8 : ““... En son
miisabakaya gittigimizde yedek kuliibelerine yakin yerden bilet aldik. Stadyumda yerimizi
bulana kadar ¢ok zorlandik. Yonlendirme levhalarinin sayisinin yeterli olmasi lazim.”

diyerek yonlendirme levhalarinin 6nemine dikkat ¢ekmistir.

Cizelge 4.6. Odak grup katilimeilarinin stadyum i¢i alan dagilimina iliskin beklentileri

Kategori Alt Kategori Kodlar f
Stadyum giris ve ¢ikisi 15

Hareket Stadyum i¢i hareket alanlari 8

ALAN Alanlan Oturaklara ulasim 4

. Tuvaletlere ulagim 2
DAGILIMI | Alan Kullanim Biife 8
Tuvalet 3

Y 6nlendirme levhalarinin sayisi 9

Yonlendirme Anlasilir yonlendirme 3

Yol gosteren gorevliler 2

Cizelge 6'da odak grup katilimcilarinin alan dagilimiyla ilgili beklentilerini temsil eden

kategori, alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Alan dagilimi” kategorisi
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altinda ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 3 alt kategori elde edilmistir. Bunlar: “Hareket

Alanlar1”, “Alan Kullanim1” ve “Yo6nlendirme” seklindedir.

Hareket alanlar1 alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bunlar: “Stadyum giris ve
cikisi (f=15)”, “Stadyum i¢i hareket alanlar1 (f=8)” ve “Oturaklara ulasim (f=4)” seklindedir.

Stadyuma giris ve ¢ikislarla ilgili katilime1 10: “40.000 kisilik stadyumlara boliim bdliim
girigler olsa da ma¢ sonunda hep beraber ¢ikiyoruz. O yiizden stadyumun bosaltma
sisteminin kuvvetli olmas1 gerekiyor. Aksi takdirde iki saatlik mag i¢in bir saat erkenden
gitmek ve ¢ikarken de bir saat stadyumda beklemek insanlar1 maca gelmekten sogutacaktir.
O yiizden giizel bir girig-¢ikis sistemi yapilmali.” bigiminde beklentisini ifade ederken
benzer beklentideki katilimer 18: ... Benim stadyuma rahat bir sekilde girip ¢ikabilmem
lazim. Kayseri deplasmanina gittigim de giriste tost olduk. Ben niye orada eziliyorum ki.
Hadi ben erkegim oraya esiyle cocuguyla gelen insanlar var. Gegisler daha rahat olmali, ben
iceri girdigimde ne kadar rahat igeri girdim diyebilmem lazim. Bence bu bir rezillik, benim
bu rezilligi ¢ekmemem lazim.” seklinde giris ve cikislarin rahat olmasi gerektigini

vurgulamigtir.

Alan kullanimi alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bunlar: “Biife (f=8)” ve
“Tuvalet (f=3)” seklindedir.

Tuvaletlerin sayisal olarak yeterliligine yonelik katilimcr 18: ““... Devre arasi oldugunda
herkes ayni anda tuvalete gitme durumunda kaliyor. Gittiginde her yer dolu oluyor. Tamam,
herkese 1 tane tuvalet yapilsin demiyorum ama hem oraya gidis zor hem sira bekliyorsun.
Bunlarin hepsi bir negatiflik yaratiyor.” seklinde beklentisini ifade ederken benzer bir
gorliste katilime1 17: “Tuvalete gittigimde stirekli sira bekliyorum. 15 dakika i¢inde sira
belki geliyor belki gelmiyor. Burada herkes olimpiyat stadini gordii. Olimpiyat Stadi'nin
yukarist tuvalet olarak kullaniyordu. Ciinkii 15 dakikalik devre arasinda tuvalet sirasi

gelmiyor.” diyerek goriisiinii ifade etmistir.

Yonlendirme alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bunlar: “Yo6nlendirme
levhalarinin sayisi (f=9)”, “Anlasilir yonlendirme (f=3)” ve “Yol gosteren gorevliler (f=2)”

seklindedir.
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Yonlendirme levhalarinin sayisinin yeterli olmasma yonelik katilimci 18 beklentisini:
“Genglerbirligi magina gitmistik. Adam yarim saat sirada bekledi, sonra tam girecekken
gorevli sen bu kapidan giremezsin dedi. Sonra diger tarafa gitmesi ve bir daha siraya girmesi
gerekecek. O vyiizden yonlendirme levhalarinin yeterli olmasi gerekiyor.” seklinde

aciklamistir.

Cizelge 4.7. Bireysel katilimcilarin stadyum oturaklarina iligkin beklentileri

Kategori Kodlar f

Diz mesafesi
Konfor beklentisinin olmamasi
OTURAK Konfor
Kol mesafesi
Isitma
Katlanabilir
Oturaksiz tribiin
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Cizelge 7'de bireysel katilimcilarin oturak ile ilgili beklentilerini temsil eden kategori ve
kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Oturak” kategorisi altinda ele alinmistir. Bu kategoriye
yonelik 7 kod elde edilmistir. Bunlar: "Diz mesafesi (f=6)", "Konfor beklentisinin olmamasi
(f=4)", "Konfor (f=3)", “Kol mesafesi (f=4)”, “Isitma (f=2)”, “Katlanabilir (f=2)” ve
“Oturaksiz tribiin (f=1)” seklindedir.

Oturak kategorisine yonelik en fazla diz mesafesinin yeterli olmasi beklentisi ifade
edilmistir. Buna ynelik katilimei 1: “Ben Bilkent Universitesi mezunuyum. Orada iicretsiz
servis imkan1 saglaniyordu. Ancak Japon firmasiyla anlasma saglanmis. Japonlarda kendi
insanlarina gore oturaklari dizayn etmislerdi. Oturdugumuz zaman dizlerimiz sigmiyordu ve
katlamak zorunda kaliyorduk. Otobiisiin i¢i c¢ok rahat olsa da ben orada rahatca
oturamadiktan sonra ne anlami kaldi ki...” diyerek diz mesafesinin Onemine dikkat
cekmistir. Katilimer 6: “Oturaklarin  ¢ok fazla kalite algilamasini etkileyecegini
diisiinmiiyorum. ki y1l éncesine kadar Tiirkiye’de normal oturak bile yoktu. Ustiine karton
koyarak oturuyorduk... Stadyuma gelen seyircilerin yaklasik % 70’1 zaten ayakta izliyor.
Boyle bir triblin kiltiiriinde oturaklarin kalite algisimi etkileyecegini diisiinmiiyorum.”
Seklindeki goriisiiyle oturaklar ile ilgili konfor beklentisinin olmadigini ifade etmistir.
Katilimcr 4 ise oturaksiz triblin beklentisini: “Kale arkalarina daha ¢ok taraftar geliyor.

Tezahiirat yapan kisi oturmadigi icin koltuga ihtiyact olmuyor. Ornegin; Borussia
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Dortmund’un maglarini oynadigr stadyumun kale arkasinda 1yok. Bizde de kale arkasinda

oturak olmamasi gibi bir uygulama olabilir.” seklinde ifade etmistir.

Cizelge 4.8. Odak grup katilimcilarinin stadyum oturaklarina iligskin beklentileri

Kategori Kodlar f

-
-

Diz mesafesi
Konfor beklentisinin olmamasi
Konfor
OTURAK Kol mesafesi
Katlanabilir
Isitma
Oturaksiz tribiin
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Cizelge 8'de odak grup katilimeilarinin oturak ile ilgili beklentilerini temsil eden kategori ve
kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Oturak” kategorisi altinda ele alinmistir. Bu kategoriye
yonelik 7 kod elde edilmistir. Bunlar: "Diz mesafesi (f=11)", "Konfor beklentisinin
olmamasi1 (f=9)", "Konfor (f=5)", “Kol mesafesi (f=5)”, “Isitma (f=2)”, “Katlanabilir (f=2)”
ve “Oturaksiz tribiin (f=2)” seklindedir.

Katilimer 18 oturak aralarindaki diz mesafesiyle ilgili: ““... Benim koltuga rahat bir sekilde
oturmam gerekiyor. Tiirkiye'de millet olarak ¢ok uzun bir yapiya sahip degiliz ama boyu
uzun olan kisileri de diistinmek lazim. Sikisarak oturmaktansa rahat rahat oturup magi
izlemesi gerekiyor.” seklinde beklentisini ifade etmistir. Katilimci1 14 oturak konforuna
yonelik: “Bizim kiiltiirimiiz agisindan oturaklarin konforlu olmasimin pek bir 6nemi yok.
Ciinkii genelde biz mag1 ayakta izliyoruz.” seklinde herhangi bir beklentisinin olmadigini

13

ifade etmistir. Katilimc1 11 ise oturak konforu beklentisini: ““... Bundan 10 yil 6nce olsa
onemsemezdim ancak simdi ailem ve arkadaslarimla maga gittigimden dolayr oturaklarin
konforu benim i¢in 6nemli.” seklinde ifade etmistir. Oturaksiz tribiin beklentisine yonelik
katilimer 16: “Borussia Dortmund'un Stadi'nda ayakta izlemek isteyenler kale arkasinda,
oturaklar da izlemek isteyenler diger tribiinler de izliyor. Bence bu sistem stadyumlarda

uygulanabilir” seklinde goriisiinii beyan etmistir.



58

Cizelge 4.9. Bireysel katilimcilarin stadyum i¢i ve dis1 kullanim alanlariin temizligine
iliskin beklentileri

Kategori Kodlar f

Tuvalet
TEMIZLIK Stadyum ici
Stadyum dis1
Oturak
Biife
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Cizelge 9'da bireysel katilimcilarin temizlik ile ilgili beklentilerini temsil eden kategori ve
kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Temizlik” kategorisi altinda ele alinmistir. Bu
kategoriye yonelik 5 kod elde edilmistir. Bunlar: "Tuvalet (f=5)", "Stadyum i¢i (f=4)", "
Stadyum dis1 (f=2)", “Oturak (f=2)” ve “Biife (f=2)”seklindedir.

Katilimcr 6 tuvaletlerin temizligi ile ilgili: ““... Tuvaletlerin kirli oldugunu goériiyoruz.
Maslow’un da dedigi gibi insanlarin temel ihtiyaclar1 karsilanmadigi zaman digerleriyle
ilgilenmiyorlar. Temel ihtiyaglardan biri de tuvalete gitme ihtiyaci. Eger insan tuvalet gibi
temel ihtiyaclarini karsilayamiyorsa stadyum kalitesi ya da magin kalitesine bakmaz. O
ylizden tuvaletlerin temizligi 6nemli.” seklinde goriisiinii ifade etmistir. Katilimc1 7°de bu
goriise paralel olarak: “... Sahanin temizligi bir sekilde hos goriilebiliyor ancak tuvaletin
temizliginde durum dyle olmuyor. Lavabo ihtiyaciniz mutlaka oluyor. Lavabonun temiz
olmas1 gerekiyor. Oradaki gorevlilerin bunu saglamasi lazim.” seklinde tuvalet temizliginin

onemine vurgu yapmistir.

Cizelge 4.10. Odak grup katilimcilarinin stadyum i¢i ve dis1 kullanim alanlarinin
temizligine iligskin beklentileri

Kategori Kodlar f

[N
[N

Tuvalet
Oturak
TEMIZLiK Stadyum dis1
Biife calisani
Stadyum i¢i
Biife
Cop kutular
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Cizelge 10'da odak grup katilimcilarinin temizlik ile ilgili beklentilerini temsil eden kategori

ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “temizlik” kategorisi altinda ele alinmistir. Bu
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kategoriye yonelik 7 kod elde edilmistir. Bunlar: "Tuvalet (f=11)", “Oturak (f=7)”,
"Stadyum dis1 (f=6)", "Biife ¢alisan1 (f=3)", “Stadyum i¢i (f=2)”, “Biife (f=2)” ve “Cop
kutular1 (f=1)” seklindedir.

Katilimc1 22 tuvaletlerin temizligi ile ilgili: “Lavabolar ¢ok temiz olmali. Stadyumlarda
aligveris merkezi temizliginde lavabolar bekliyorum. 50.000 kisinin ayn1 anda tuvaletleri
kullandigimi diisiiniirsek, temiz tutmak zor olsa da o temizligin saglanmasi gerekiyor.”
seklinde beklentisini ifade ederken katilimci 20: “Bence en oOnemli temizlik olay
tuvalet. Insanlarin tuvaletlerden hastalik kapma ihtimali yiiksektir. Ben tuvaletlerin temiz
olmasinin basit ve 6énemli bir eylem oldugunu diisiiniiyorum.” seklinde tuvalet temizliginin

onemini vurgulamistir.

Cizelge 4.11. Bireysel katilimcilarin stadyum skorborduna iligkin beklentileri

—h

Kategori Alt Kategori Kodlar

Estetik
Fiziki Okunabilir
Biiyiik
SKORBORD Canl1 yayin
Seyredilen Mag Bilgi Aktarimi
Eglendirici

Eski mag¢
Gorsel Triblinden goriintiiler
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Cizelge 11'de bireysel katilimcilarin skorbord ile ilgili beklentilerini temsil eden kategori,
alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Skorbord” kategorisi altinda ele
alinmigtir. Bu kategoriye yonelik 3 alt kategori elde edilmistir. Bunlar: “Fiziki”, “Seyredilen

mag” ve “Gorsel” seklindedir.

Fiziki beklentiler alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bunlar: “Estetik (f=3)”,
“Okunabilir (f=1)” ve “Biiylik (f=1)” seklindedir.

Katilimer 1 skorbordlarin estetik olarak tasarlanmasina yonelik: “Estetik benim hayatimda
onemlidir. Skorbordlar i¢in de estetik olgunun uygulanmasini beklerim.” seklinde

beklentisini ifade etmistir.
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Seyredilen mag alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bunlar: “Canli yayin (f=3)”
ve “Bilgi Aktarimi (f=2)” seklindedir.

Katilimci 3: ... Miisabakalarin canli yayinlari skorborddan verilebilir. Bazen mag esnasinda
golii goremiyorsun. Onun tekrar1 da yok. Maca gittim bir gol bile géremedim diyorsun...”
sozleriyle skorbordlar araciligiyla miisabakalarin canli yayminin olmasina yonelik
beklentisini ifade etmistir. Katilimei 5 ise: “Bizde ki skorbordlar dakika, skor ve kuliiplerin
amblemini gosteriyor ama bence kadrolar gosterilebilir. Ayrica ceza alan sporcular da
oradan gosterilebilir. Ornegin hentbolda bu uygulama var. O yiizden skorbordlar daha
detayli bilgiler vermeli.” seklinde skorbordlarin daha detayli bilgi vermesine yonelik

beklentisini ifade etmistir.

Gorsel beklentiler alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bunlar: “Eglendirici (f=3)”,
“Eski mag (f=2)” ve “Tribiinden goriintiiler (f=1)” seklindedir.

Katilimer 1 skorbordlar araciligiyla eglendirici gorsellerin  gosterilmesine yonelik
beklentilerini bu sekilde ifade etmistir: “Amerika’da Kiss Cam diye bir uygulama var ancak
bu pek kiiltiirlimiize uymayabilir. Konservatuardan insanlar getirilebilir. Hem onlar1
alkislatip hem de seyircileri memnun edersiniz. Yerel miizisyenler ¢ikarabilirsiniz. Bunlar

da skorbord araciligiyla insanlara sunarsiniz ve insanlarin eglenmesini saglayabilirsiniz”.

Cizelge 4.12. Odak grup katilimecilarinin stadyum skorborduna iliskin beklentileri

—

Kategori Alt Kategori Kodlar

Okunabilir
Fiziki Biiyiik
Estetik
Bilgi Aktarimi
Canli yayin
SKORBORD Seyredilen Mag Canli yayin olmamasi
Gol goriintiilerinin tekrar
Pozisyon tekrari

Ilgi gekici haber ya da gorseller

Gorsel Eglendirici

Etkinlik gosterimi
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Cizelge 12'de odak grup katilimcilarinin skorbord ile ilgili beklentilerini temsil eden
kategori, alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “skorbord” kategorisi altinda ele
almmustir. Bu kategoriye yonelik 3 alt kategori elde edilmistir. Bunlar: “Fiziki beklentiler”,

“Seyredilen Mag” ve “Gorsel Beklentiler” seklindedir.

Fiziki beklentiler alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bunlar: “Okunabilir (£=8)”,
“Biiyiik (f=7)” ve “Estetik (f=3)” seklindedir.

Fiziki beklentilere yonelik katilimer 10: “Skorbordlardan takim kadrosu verilirken o bilgileri
net bir sekilde gorebilmeliyiz.” seklinde skorbordlarin okunabilir olmasina yoénelik
beklentisini ifade ederken katilimei 12 ise: “Skorbordlarin estetik olmasi gerekiyor. Kafami
kaldirip baktigimda bana hitap etmesi, beni etkilemesi gerekiyor.” seklinde ifadesi ile

skorbordlarin estetik yapisina dikkat ¢ekmistir.

Seyredilen mag alt kategorisine yonelik 5 kod elde edilmistir. Bunlar: “Bilgi Aktarimi
(f=11)”, “Canli yayin (f=5)”, “Canli yaymnin olmamas1 (f=4)”, “Gol goriintiilerinin tekrar1

(f=2)” ve “Pozisyon tekrar1 (f=2)” seklindedir.

Seyredilen mag ile ilgili olarak katilime1 20: “Miisabakalardaki pozisyonlarin tekrarlar
verilmeli, golleri kacirabiliyor ya da goremeyebiliyorsunuz. O agidan skorbordlarin
tekrarlar1 veren bir sekilde dizayn edilmesi gerekiyor.” seklinde pozisyon ve gol tekrarina

(13

yonelik beklentisini ifade ederken katilimer 15: . Mag baslamadan Once, sahaya
baktigimizda kisilerin fiziksel yapisini bilemedigimiz i¢in skorborda bakiyoruz. Skorborda
ma¢ baslamadan Once kimlerin oynayacagini, oyuncunun ka¢ numara oldugunu
gorebilmemiz gerekiyor. O yiizden daha detayli bilgilerin skorbordlardan verilmesi

gerekiyor.” seklinde skorbordlarin ayrintili bilgi gostermesi gerektigini ifade etmistir.

Géorsel beklentiler alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bunlar: “Ilgi ¢ekici haber
ya da gorseller (=6)”, “Eglendirici (f=2)” ve “Etkinlik gosterimi (f=1)” seklindedir.

Gorsel beklentilerle ilgili olarak katilimct 10: ““... Mag Oncesinde taraftar1 stadyuma ¢eken
gorilintiiler yaymlanabilir. Bir 6nceki mag ya da kuliip tarihinden belgeseller izletilebilirse

giizel olabilir.” seklinde goriisiinii ifade etmistir.
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Cizelge 4.13. Bireysel katilimcilarin stadyum biifelerindeki yiyecek-igeceklere iliskin

beklentileri
Kategori Kodlar f
Fiyat 4
_ _ Cesitlilik 3
YIYECEK-ICECEK Hizmetin hiz1 1
Alkol tiiketimi 1

Cizelge 13'de bireysel katilimcilarin yiyecek-icecek biifeleriyle ilgili beklentilerini temsil
eden kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Yiyecek-icecek™ kategorisi altinda ele
alinmistir. Bu kategoriye yonelik 4 kod elde edilmistir. Bunlar: "Fiyat (f=4)", "Cesitlilik
(f=3)", “Hizmetin hiz1 (f=1)” ve “Alkol tiikketimi (f=1)”seklindedir.

Yiyecek-icecek biifeleriyle ilgili en fazla ifade edilen beklenti yiyecek-igecek fiyatlarinin
uygun hale getirilmesidir. Buna yonelik katilimci 4: ... Oncelikle fahis fiyatlarn 6nlenmesi
lazim. Bunun biraz daha olagan diizeye indirilmesi lazim. Bdyle olursa insanlar bir degil iki
tane alir. Hem kuliip hem taraftar mutlu olur.” seklinde goriis beyan ederken katilimei 1 bu
gorlise paralel olarak: “Fahis fiyatlar var maalesef. Oglum hatta sasirdi bu ne kadar pahali
baba dedi. Biz iki tane sosisli iki ayran aliyoruz 55 TL 6diiyoruz. Siz de maca gelmissiniz
diye mecburen veriyorsunuz. Bunun Onlenmesi gerekiyor.” seklinde goriisiinii ifade
etmistir. Ayrica katilime1 6 stadyumlarda alkol tiiketiminin serbest olmasina yonelik:
“Diinya’daki stadyumlar da alkol de tiiketebiliyoruz. Plastik bardaginiza biraniz1 koyup
gelmek diinyanin en biiyiikk keyfi. Tirkiye’de de bu olabilir. Amerika ve Avustralyada
sokakta alkol icmek yasak. Tiirkiye’de belli saatte alkol satilmiyor ancak tiiketilmemesi ile
ilgili bir sey yok. Vatandaslar sokaklarda olumsuz davranislar gostermiyorsa, tribiinde de

gostermeyebilir.” seklinde beklentisini ifade etmistir.
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Cizelge 4.14. Odak grup katilimeilarinin stadyum biifelerindeki yiyecek-igeceklere iliskin

beklentileri
Kategori Kodlar f
Cesitlilik 10
YIYECEK- ICECEK Alkofltﬁtetimi 2
Lezzet 1

Cizelge 14'de odak grup katilimcilarinin yiyecek-igecek biifeleriyle ilgili beklentilerini
temsil eden kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Yiyecek-igecek” kategorisi
altinda ele alinmigtir. Bu kategoriye yonelik 4 kod elde edilmistir. Bunlar: "Cesitlilik
(f=10)", "Fiyat (f=6)", ““Alkol tiikketimi (f=4)" ve Lezzet (f=1)" seklindedir.

Yiyecek- icecek biifelerinde gesitliligin saglanmasina yonelik katilimer 10: «... Ozellikle
mag Onii biifelerde biraz daha ¢esitlilik artabilir. Ayn1 zamanda farkli gelir gruplarina hitap
edecek yerler olabilir...” seklinde goriisiinii ifade etmistir. Katilimei 23 ise biifelerdeki fiyat
uygulamalarina dikkat ¢ekerek: “Biifeler tam anlamiyla firsat¢ilik. Arena’da bozuk para
gecmiyor. Bir bardak su ve ¢ay veriyor. 10 TL olmasi lazim. Bozuk para olmadigi i¢in
resmen firsatcilia geviriyorlar.” seklinde beklentisini ifade ederken benzer bir goriis de ise
katilimcr 6: “Stadyumlardaki biifelerin fiyatlar1 ¢ok pahali. Bir sosisliye 13-14 TL 6demek

zorunda kaliyorsunuz.” seklinde goriisiinii beyan etmistir.

Alkol tliketiminin serbest olmasina yonelik katilimcr 18: “Alkol tiikketimi serbest olmali.
Bir¢ok yoniimiizle batiya dogru yoneldik. Avrupa’daki bir¢cok yerde bu uygulama serbest.
Hatta ben Litvanya da basketbol magina gitmistim. Orada biranin yaninda 6zel bir ekmek
tarzinda kraker yapmuslardi. ikisini birlikte satiyorlardi.” seklinde goriisiinii ifade ederken
katilime1 16 da: “Alkoliin bizim kiiltiiriimiizdeki algis1 1yi degil. Stadyumlarda alkoliin
tiiketilebilmesi i¢in tilkede alkoliin ayip goriilmemesi lazim. Ben bunu mesrubat olarak
goriiyorum. Ben orada kola fanta igebiliyorsam bira da i¢ebilmeliyim. Bu benim i¢in ¢ok
normal. Belki de alkol alinca olaylar olmayacak, bunu bilmiyoruz” seklinde alkol

tilketiminin serbest olmasina yonelik beklentisini ortaya koymustur.
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Cizelge 4.15. Bireysel katilimcilarin stadyumda seyirci- seyirci etkilesimine iliskin

beklentileri
Kategori Kodlar f
Siddet 4
.. .. Kiifiir 3
SEYIRC.I'SE_YH?CI Oturarak izleme 3
ETKILESIMI Oyunu bozmaya yonelik tezahiirat 1
Zorla tezahtirat 1

Cizelge 15'de bireysel katilimcilarin taraftar davranislariyla ilgili beklentilerini temsil eden
kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “seyirci- seyirci etkilesimi” kategorisi altinda
ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 5 kod elde edilmistir. Bunlar: "Siddet (f=4)", "Kiifiir
(f=3)", “Oturarak izleme (f=3)", “Oyunu bozmaya yonelik tezahiirat” ve “Zorla tezahiirat
(f=1)" seklindedir.

Siddet davranislarinin olmamasina yonelik katilimcr 1: “Tiirkiye’de siddeti stadyumun
disina gikarmamiz gerekiyor. Ingiltere’de Margaret Teacher, bazi uygulamalarla holiganlart
sahanin digina itti. Cok sert yaptirimlarla holiganlar ¢oziilmeye basladi ve sadece seyirciler
olusmaya basladi magclarda.” seklinde beklentisini ifade etmistir. Kiiflirlii tezahiirat
yapilmamasina yonelik katilimei 3: ““... Bir kere kiz arkadasimla maga gitmistik ve bir daha
gidemedik. Tribiinde ¢ok fazla kiifiir oluyor. Baz1 taraftarlar var her pozisyona kiifiir
ediyorlar. O zamanda ben buraya mu aitim diye sorgulamaya basliyorsun.” seklinde
goriislinli beyan etmistir. Benzer bir goriiste ise katilimer 6: “Bekar birisi olarak kiifiirli
davraniglara bu kadar dikkat ediyorsam, evli kisiler cocugunun veya esinin kiifiir duymasini
istemez. Gliniimiizde c¢ocuklarin diinyas1 ¢ok degisti. 10 sene Once c¢ocugun kiifiir
duymasindan ¢ok rahatsiz olunmayabiliyordu ama bugiin ise bu durum degisti...” seklinde

kiifiirlii tezahtiratin yapilmamasina yonelik beklentisini ifade etmistir.

Maglarin oturarak izlenmesine yonelik katilimci 1 goriisiinii su sekilde ifade etmistir:
“Borussia Dortmund’un 60.000 kisilik stadyumunun sadece kale arkasi oturaksiz. Oraya
sadece fanatik taraftarlar gidiyor. Bileti alacagin zaman yanina taraftar m1 seyirci mi gelecek
gorebiliyorsun. Bilingli bir sekilde boyle bir sistem olusturulmus. Tiirkiye’de insanlar mag1
ayakta izliyor ancak ben oturarak izlemek istemiyorum. Oniimdeki ayakta izledigi igin
maalesef bende mecburen kalkiyorum. Bu domino etkisi gibi devam ediyor. Bu sefer

yaglilar, ¢cocuklar, kadinlar gelemiyor maga. Bunlar hep 6nemli bir faktor”.
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Cizelge 4.16. Odak grup katilimecilarinin stadyumda seyirci- seyirci etkilesimine iliskin

beklentileri
Kategori Kodlar f
Zorla tezahiirat 10
SEYiRCIi-SEYIRCi Siddet 9
. .. Kiifur 5
ETKILESIMI Oturarak izleme 1

Cizelge 16'da odak grup katilimcilarinin taraftar davranislariyla ilgili beklentilerini temsil
eden kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “seyirci- seyirci etkilesimi” kategorisi
altinda ele alinmigtir. Bu kategoriye yonelik 4 kod elde edilmistir. Bunlar: " Zorla tezahiirat

(f=10)", "Siddet (£=9)", “Kiifiir (f=5)" ve “Oturarak izleme (f=1)" seklindedir.

Tezahiirat etmeye zorlanmaya yonelik katilimci 15: “Tezahiirat olayinin ¢ok da zorlanmasini
istemiyorum. Bunun kisiye bagl oldugunu diistiniiyorum.” seklinde goriisiinii ifade ederken
katilime1 16: ... Ben tezahiirat etmek zorunda degilim. Belki bir saglik problemim var ya
da magi sessizce izlemek istiyorum. Bu tarz davranislar insanlarin keyif almasin1 engeller.”

seklinde benzer bir goriis ifade edilmistir.

Siddet davraniglarinin olmamasina yonelik katilime1 13: “Biitiin maclarin oncelikle milli
miicadele havasindan ¢ikarilmasi gerekiyor. iki amatdr takimin maginda bile kollar, bacaklar
kirilip saha da kavgalar ¢ikabiliyor. Boyle bir ortamda insanlar ¢ocuklarin1 maga gotiirmek

istemeyebilir.” seklinde goriisiinii ifade etmistir.

Kiifiirlii tezahiirat yapilmamasina yonelik katilimer 11 goriisiinii: “Tim taraftarlarin
ailesindeki kisileri diisiiniip empati yaparak kiifiirlii tezahiirat yapmamali...” seklinde ifade

etmistir.

Cizelge 4.17. Bireysel katilimcilarin galisan- seyirci etkilesimine iliskin beklentileri

Kategori Kodlar f

Bilgi 5

CALISAN- SEYIRCI Kibar 5
. - Gililer yiiz 2
ETKILESIMI Pratik ;
Sorumlu 1
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Cizelge 17'de bireysel katilimcilarin galisan davraniglartyla ilgili beklentilerini temsil eden
kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “calisan- seyirci etkilesimi” kategorisi altinda
ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 5 kod elde edilmistir. Bunlar: "Bilgi (f=5)", "Kibar
(f=5)", “Giiler yiiz (f=2)", “Pratik (f=1)” ve “Sorumlu (f=1)" seklindedir.

Calisanlarin bilgili olmasina yonelik katilimci 4: “Calisanlarin yeterli bilgiye sahip olmasi
gerekiyor. Galatasaray- Besiktas mag¢inda bir gorevlinin isi bilmemesi kaosa yol agabilir. Bir
kivileim ile daha 6nce neler oldugunu gordiik.” seklinde beklentisini belirtmistir. Katilimci
6’nin bu konuyla ilgili goriisii ise ““... Hizmet sektoriinde calisan kalitesi cok 6nemli. Bunu
tekrardan kanitlamamiza gerek yok. Stadyumlarda da oturak goérevlilerinden, giivenlige,
market ¢alisanlarina, tuvalet gorevlilerine kadar kaliteli ¢alisanlar yetistiremezseniz bu da

genel kalite algisini diisiirecektir.” seklindedir.

Calisanlarin kibar davranislar géstermesine yonelik katilime1 1: ““... Bazen stadyumlar da
cok saygisiz calisanlarla muhatap olabiliyoruz. Gérmek istedigim itibar1 gérmedigimi
diisiiniiyorum. Giizel bir mag izlemek i¢in yerime gececekken bir giivenlik gorevlisi beni
saygisizca azarliyor. Bu benim tiim ruh halimi bozan bir davranis. Onlar ¢ok taraftarla
muhatap olduklar i¢in senide taraftar gibi goriiyorlar. Miisteri ya da izleyici olarak gorse
boyle olmaz. Miisteri odakli kurumlarda miisteriye gore siire¢ yuriitiiliir. Miisteri bir
calisanlardan sikayetciyse ona uyar1 ya da farkli bir yaptirnm uygulanir.” seklindeki

gorlisliyle beklentisini ifade etmistir.

Cizelge 4.18. Odak grup katilimcilarinin ¢alisan- seyirci etkilesimine iliskin beklentileri

Kategori Kodlar f

Kibar 10

CALISAN- SEYIRCi Bilgi

. L Yardimsever
ETKILESiMi Pratik
Giiler yiiz
Sorumlu
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Cizelge 18'de odak grup katilimcilarinin ¢alisan davranislariyla ilgili beklentilerini temsil
eden kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “calisan- seyirci etkilesimi” kategorisi

altinda ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 6 kod elde edilmistir. Bunlar: "Kibar (f=10)",
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"Bilgi (f=9)", “Yardimsever (f=2)", “Pratik (f=3)”, “Giiler yiiz (f=1)” ve “Sorumlu (f=1)"
seklindedir.

Calisanlarin kibar davranislar gostermesiyle ilgili katilimer 18: “Gelen taraftara karsi nazik
davranilmali. Bizimde onlara kars1i nazik sekilde davranmaliyiz. Kayseri magima gittik
gecenler de oradaki ¢alisanlar bize maalesef kaba davraniglarda bulundular...” seklinde
beklentisini ifade etmistir. Calisanlarin bilgi sahibi olmasiyla ilgili katilmer 16: “...
Karsisindaki siirii psikolojisiyle hareket eden bir insan grubu oldugu i¢in ¢alisanlarin

donanimli olmasi gerekiyor.” seklinde goriisiinii ifade etmistir.

Cizelge 4.19. Bireysel katilimcilarin stadyum gosterileriyle ilgili beklentileri

—h

Kategori Alt Kategori Kodlar

Gosterilere Karsi Yapilmal
Genel Diisiince Beklenti olmamasi
Yarigsma
Eglence
GOSTERILER Géosteriler Konser
Koreografi
Cekilis
Kiiltiirel
Alt yap1 sporcu tanitimi
Zamanlama Miisabaka Oncesi
Devre arasi
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Cizelge 19'da bireysel katilimcilarin gosteriler ile ilgili beklentilerini temsil eden kategori,
alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Gosteriler” kategorisi altinda ele
almmistir. Bu kategoriye yonelik 3 alt kategori elde edilmistir. Bunlar: “Gosterilere karsi

genel diistince”, “Etkinlikler” ve “Zamanlama” seklindedir.

Gosterilere kars1 genel diisiince alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bu kodlar:

“Yapilmal1 (f=7)” ve “Beklenti olmamasi (f=1)” seklindedir.

Miisabakalarda gosterilerin yapilmasiyla ilgili katilimci 6: “Avrupa’da bu tarz gosteriler var.
Tiirkiye’de futbolun en temel sorunu devre arasi etkinliklerin olmamasi. Basketbol da 1
dakikalik molalarda bile gosteriler yapiliyor. Pazarlama devrindeyiz, her saniyeyi
degerlendireceksiniz. Sizin eliniz de 15 dakika var siz onu kullanmiyorsunuz. Diinyada suan

saniyesi en pahali reklam Super Bowl finalindeki devre arasi reklamlaridir. ABD’deki
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starlar, Hollywood starlar1 o devre arasinda sarki sdylemek igin yarisirlar. Amerikan
futbolunda bu kadar 6nemliyse normal futbol devre arasinda bir sey yapilmamasi ¢ok
garipsenecek bir durum.” seklinde goriis beyan ederken benzer bir goriis de katilimct 7:
“Seyirciyi sahanin i¢inde tutmak ¢ok 6nemli. insanlar sadece mag izlemeye gelmiyor. Ayni
zamanda bir etkinlik i¢in de geliyorlar... Osmanli spor maginin devre arasinda mehter takimi
ciktt mesela. Futbolda artik gdsteri kiiltlirlinlin olugsmasi gerekiyor...” seklinde beklentisini
ifade etmistir. Katilimc1 3 de: “Gittigim herhangi bir magta etkinlik yapilmadi. Mag
oncesinde ¢ocuklar1 ¢ekebilmek icin bazi etkinlikler yapilabilir. Devre arasinda NBA’de
ponpon kizlar var mesela bire bir aynis1 degil de uyarlamasi yapilabilir. Bu tarz etkinlikler
yapilirsa kadinlarin maga katilim orani artar. Ayrica stresli bir insansaniz stresinizi atmaniza
yardim edebilir...” seklinde gosterilerin olmasina yonelik benzer bir goriis belirtmistir.
Katilimer 2 ise aksi bir goriis beyan ederek: “Benim i¢in dnemli olan fiziksel ve psikolojik
performans kismi, geri kalan gosteriler ile ilgili bir beklentim yok.” seklinde beklentisini

ifade etmistir.

Yapilabilecek etkinlikler alt kategorisine yonelik 8 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Yarigsma
(f=2)”, “Eglence (f=2)”, “Konser (=2)”, “Koreografi (f=1)”, “Cekilis (f=1)”, “Kiiltiirel
(f=1)” ve “Alt yap1 sporcu tanitimi (f=1)” seklindedir.

Yarismaya dayali etkinliklerin yapilmasina yonelik katilimci 4: “Stadyumun disinda penalti,
sut yarigsmasi, kazanana atki gibi etkinlikler yapilabilir. Sadece derbi maclarinda yapiliyor
aslinda her mag yapilmali. Insanlar maga kadar stadyumun disinda eglenecegine, stadyumun
cevresinde eglenir. Stat cevresinde etkinlikler olmadigi i¢in maca erken gidilmiyor...”
seklinde beklentisini ifade etmistir. Katilimer 1 ise: “Her NBA maginda konser diizenleniyor.
Los Angles Lakers maginda Rihanna konser veriyor. Sen hem maca gelip en iyi
basketbolcular izliyorsun hem de Rihanna’nin konserini izliyorsun. Verdigin para her seyi

kapstyor. Biz de neden olmasi ki...” seklinde goriislinii beyan etmistir.

Gosterilerin zamanlamasi alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bu kodlar:

“Miisabaka oncesi (f=2)” ve “Devre aras1 (f=1)” seklindedir.

Katilimer 5 gosterilerin zamanlamasiyla ilgili: “... Mag¢ Oniinde zaten stadyuma girme

telastmiz var. O ylizden mag Oncesinde yapilacak etkinliklere insanlarin katilim
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saglayacagini pek sanmiyorum. Ancak macin devre arasinda etkinlikler yapilabilir.”

seklinde beklentisini ifade etmistir.

Cizelge 4.20. Odak grup katilimcilarinin stadyum gosterileriyle ilgili beklentileri

—h

Kategori Alt Kategori Kodlar

[EEN
\‘

Gosterilere Karsi Genel Diisiince Yapilmali
Koreografi

Yarisma
. . Konser
GOSTERILER Etkinlikler Bilgilendirici

Eski sporcu daveti

Alt yap1 sporcu tanitimi
Zamanlama Miisabaka Oncesi
Devre Arasi

WINNWRA|BBAOI

Cizelge 20'de odak grup katilimcilarinin gosteriler ile ilgili beklentilerini temsil eden
kategori, alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu gorisler, gortisler ile ilgili beklentiler
kategorisi altinda ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 3 alt kategori elde edilmistir. Bunlar:

“Gosterilere kars1 genel diislince”, “Yapilabilecek etkinlikler” ve “Zamanlama” seklindedir.

Gosterilere karst genel diisiince alt kategorisine yonelik 1 kod elde edilmistir. Bu kod:

“Yapilmali (f=17)” seklindedir.

Gosterilerin yapilmasia yonelik katilimer 15: “Mag¢ Oncesinde de devre arasinda da
stadyumdaki ambiyans1 tamamlamak ve seyirciyi cezbetmek agisindan ufak tefek etkinlikler
yapilabilir. Bu tarz etkinlikler de bayanlar1 ve ¢ocuklar1 maga ¢ekmek acisindan etkileyici
olabilir.” seklinde goriisiinii ifade etmistir. Katilime1 17: ... Biz maca son yarim saat kala
gidiyoruz. Bir aktivite oldugu zaman etkinligi izlemek i¢in 1,5 saat dnce gidersin. Ciinkii sen
oraya eglenmek i¢in gidiyorsun. O yiizden insanlar1 eglendirici aktivitelerin olmasi

gerekiyor.” seklinde beklentisiyle benzer bir goriisii dile getirmistir.

Yapilabilecek etkinlikler alt kategorisine yonelik 6 kod elde edilmistir. Bu kodlar:
“Koreografi (f=5)” ve “Yarisma (f=4)”, “Konser (f=4)”, “Bilgilendirici (f=4)”, “Eski sporcu
daveti (f=3)” ve “Alt yap1 sporcu tanitimi (f=2)”seklindedir.
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Koreografi etkinliklerinin yapilmasina yonelik katilimer 15: ... Bence gosteriler taraftar1 ve
izleyiciyi stadyuma cekmek acisindan ¢cok énemli. Ornegin biiyiik koreografiler yapiliyor.
Selam dur 4.yildiza diye bir koreografi vardi. Keske o aktivite de bulunsaydim dedim.
Bunlarin daha c¢ok olmasi gerekiyor...” seklinde goriis beyan ederken katilimci 12 ise:
“Galatasaray’in misli ile bir anlagsmasi var. Bir kareye 5 delik agmislar. Bes de bes sokana
10.000 TL veriyorlar. Bu tarz etkinlikler biitiinleyicidir ve kapsaml1 bir sekilde yapilabilir.
Magtan 6nce yapilmasi insanlar1 havaya sokmasi agisindan 6nem arz emektedir...” seklinde

rekabete dayali etkinliklerin yapilmasina yonelik beklentilerini ifade etmistir.

Zamanlama alt kategorisine yonelik 2 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Miisabaka dncesi

(f=7)” ve “Devre arasi1 (f=3)” seklindedir.

Etkinliklerin zamanlamasina yonelik katilime1r 10: “Etkinliklerin on bes dakikalik devre
arasinda yapilmasi pek miimkiin degil. Ciinkii devre aras1 daha ¢ok ihtiyag molas1 gibi

b

degerlendiriliyor. Ancak ma¢ Oncesinde etkinlikler kesinlikle olmali...” seklinde
beklentisini beyan etmistir. Katilimc1 16 ise etkinliklerin devre arasinda yapilmasi
gerektigini: “... Devre arasinda insanlarin hepsi tuvalete ya da bagka yere gitmiyor. Triblinde
oturarak da bekleyebiliyor... O zaman insanlari eglendirebilecek, daha keyifli vakit

gecirmelerini saglayacak etkinlikler devre arasinda yapilabilir.” seklinde belirtmistir.

Cizelge 4.21. Bireysel katilimcilarin miisabaka zamaniyla ilgili beklentileri

Kategori Kodlar f

Giindiiz
Aksam
MUSABAKA ZAMANI Hafta i¢i 6glen olmamasi
Trafik
Stadyumun ulagilabilirligi
Mesai saatleri
Pazarlama temelli

R IFRPIFRPINN N O

Cizelge 21'de bireysel katilimcilarin miisabaka zamaniyla ilgili beklentilerini temsil eden
kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu gorisler, “Miisabaka zamani” kategorisi altinda ele
almmastir. Bu kategoriye yonelik 8 kod elde edilmistir. Bunlar: "Giindiiz (f=5)", “Aksam
(f=2)", “Hafta ici 6glen olmamas1 (f=2)”, “Trafik (f=1)”, “Stadyumun ulasilabilirligi (f=1)”,

“Mesai saatleri (f=1)” ve “Pazarlama temelli (f=1)" seklindedir.
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Katilimer 4 giindiiz maglarinin oynanmasina yonelik: “... Miisabakalar erken saatte olursa
insanlar ailesiyle maga gidebilirler. Hem ulagim rahatlar hem de miisabakalara katilim artar.
Aksam saatleri oldugu i¢in insan ailesiyle gidemiyor ancak saat 4 gibi olsa aileler katilim
saglayabilirler...” seklinde beklentisini ifade ederken benzer bir goriis de katilimci 6:
“Giindiiz maclarinin oynanmas1 gerekiyor... Insanlar hafta i¢i ¢alistiklar1 i¢in sabah
erkenden kalkmak istemiyor ve aksamda evinde olmak istiyor. Ancak hafta sonu saat 2-3
gibi sokaga cikip ailesiyle etkinlik yapmak istiyor. Maglar1 da Avrupa’da oldugu gibi 3-4’¢
koyarsak ¢ok fazla insan gelir... Insanlarin en ¢ok aksam saatlerinde televizyon izliyor.
Ozellikle iyi maglar1 o saate koyuyorlar ama hata yapryorlar. Insanlarin hafta sonu aksamdan
ziyade aksamiistii yapacak bir seyleri yok. Hafta sonu o saate bir¢ok rakip dizi, film, program
var. Ancak 0 saate kimse yok. Onu bir kullansalar tribiine daha fazla insan gelir ve

televizyondan da daha fazla insan izler.” seklinde beklentisini ifade etmistir.

Katilimer 2 ise: “Ben gilindiiz oynanan bir maga gitmeyi tercih etmek istemem. Ciinkii
giindiiz mag1 i¢in sabahin koriinde uyanmam gerekecek. O yiizden aksam saatlerinde
olmasini yeglerim” seklinde beklentisini ifade ederken benzer bir beklentide olan katilime1
3: “... Miisabakalarin aksam saatinde olmasi taraftartyim. Sporcularin sagligin1 korumak

icin aksam oynanmasi daha 1yi olur.” seklinde goriislinii belirtmistir.

Cizelge 4.22. Odak grup katilimeilariin miisabaka zamaniyla ilgili beklentileri

Kategori Kodlar f

Giindiiz
) Aksam gec saatler olmamasi
MUSABAKA ZAMANI Oyuncu sagligi
Trafik
Mesai saati

RIN N OO

Cizelge 22'de odak grup katilimcilarinin miisabaka zamaniyla ilgili beklentilerini temsil
eden kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Miisabaka zaman1” kategorisi altinda
ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 5 kod elde edilmistir. Bunlar: "Giindiiz (f=6)", "Aksam
geg saatler olmamasi (f=5)", “Oyuncu saghg (f=2)”, “Trafik (f=1)” ve “Mesai saati (f=1)”
seklindedir.

Gilindiiz maglarinin oynanmasina yonelik katilimer 21: “Ben giindiiz maglarinin havasini

severim. Ailelerin etkinlige gelmesi saglanabilir. Magtan sonra da etkinlik yapilabilmesini
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saglayabilir. Gilivenlik Onlemleri acisindan da magtan sonra dogabilecek sorunlar
engellenebilir. Tiirkiye’de tiim takimlar aksam saatlerinde oynuyor. Bence bu agidan Avrupa
ornek almabilir...” gorisiinii ifade ederken katilimci : “Ben maglarin 6glen saatlerinde
oynanmasi gerektigini diisiiniiyorum. Ciinkii mag¢ 6glen saatinde olursa insanlar bir etkinlik
yaratabilir. Aligveris merkezine gidecegine maga gider insan. Bence 0glen saatlerinde
olmali.” seklinde benzer bir goriis ifade etmistir. Aksi bir goriis de ise katilimcr 2: “Aksam
saatinde oynanan magclar ¢ok daha kaliteli olur. Ayrica 6glen oldugu zaman tiim giinliimiiz
miisabaka ile gegebilir. O ylizden aksam oynanmasini tercih ederim...” seklinde goriisiinii

ifade etmistir.

Cizelge 4.23. Bireysel katilimcilarin bilgilendirme ilgili beklentileri

—

Kategori Alt Kategori Kodlar

Aidiyet
Bilgilendirmenin Faydalar: Zevk
o ) Farkindalik
BILGILENDIRME Tgi
Skorbord
Bilgilendirme Araclar Anons
Brosiir
Telefon uygulamasi

RN Wk R R -

Cizelge 23'de bireysel katilimcilarin bilgilendirme ile ilgili beklentilerini temsil eden
kategori, alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Bilgilendirme” kategorisi
altinda ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 2 alt kategori elde edilmistir. Bunlar:

“Bilgilendirmenin faydalar1” ve “Bilgilendirme araclar1” seklindedir.

Bilgilendirmenin faydalari alt kategorisine yonelik 4 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Aidiyet
(f=1)” ve “Zevk (f=1)”, “Farkindalik (f=1)" ve “Ilgi (f=1)” seklindedir.

Bilgilendirmenin farkindalik yaratacagima yonelik katilimci 3’lin goriisii: “Taraftarlara
yonelik yapilacak etkinliklerden bilgim olsun isterim. Bunlar televizyondan gésterilmedigi
icin biz taraftar olarak ¢ok farkindalik sahibi degiliz. Farkindalik yaratmak i¢in bilgilendirme
yapilmali.” seklindedir.

Bilgilendirme araglar alt kategorisine yonelik 4 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Skorbord
(f=3)”, “Anons (f=2)”, “ Brosiir (f=2)” ve “Telefon uygulamasi1 (f=1)” seklindedir.
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Cizelge 4.24. Odak grup katilimeilarinin bilgilendirme ilgili beklentileri

Kategori Alt Kategori Kodlar f
Gudiileme 2

Bilgilendirmenin Odaklanma 1

BILGILENDIRME Faydalar fgi 1
Skorbord 5

Bilgilendirme Brosiir 1

Araglar: SMS 1

Cizelge 24'de odak grup katilimcilarinin bilgilendirme ile ilgili beklentilerini temsil eden
kategori, alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu gorisler, “Bilgilendirme” kategorisi
altinda ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 2 alt kategori elde edilmistir. Bunlar:

“Bilgilendirmenin Faydalar1” ve “Bilgilendirme Araglar1” seklindedir.

Bilgilendirmenin faydalar1 alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bu kodlar:
“Giidiileme (f=2)”, “Odaklanma (f=1)” ve “Ilgi cekme (f=1) seklindedir.

Katilimer 23: “Bu tarz bilgilendirmeler taraftarin hem ilgilisini hem sevkini artirir diye
diistinliyorum. Sonugta sehir disindan geliyorsun, takimla ilgili bilgilere hakim
olamayabilirsin. Stadyuma geldiginde bilgilendirme yapildiginda sevkin artabilir.” seklinde
bilgilendirmenin ilgiyi artiracagina yonelik goriisiinii ifade etmistir. Katilimc1 18 ise:
“Yapilacak bilgilendirmelerle etkinligin kalitesi artabilir. Macgtan O6nce kimsenin bilgi

aldigin1 diistinmiiyorum...” seklinde goriisiinli beyan etmistir.

Bilgilendirme araglar alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bu kodlar: “Skorbord
(f=5)”, “ Brosiir (f=1)” ve “SMS (f=1)” seklindedir.

Katilimc1 16 bilgilendirmenin skorbord aracilifiyla yapilabilecegine yonelik goriisiinii:
“Gorsel bir skorbord ile ¢esitli bilgilendirmeler yapilabilir. Mag 6niinde kadrolar ya da temel
bilgiler olabilir.” seklinde ifade etmistir.
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Cizelge 4.25. Bireysel katilimcilarin oyun kalitesine yonelik beklentileri

—

Kategori Kodlar

Yildiz sporcu
Saha zemini
Hiicum oyunu
OYUN Pozisyon zenginligi
KALITESI Be_ce_rikli oyunc_u_lar
Fiziksel yeterlilik
Alt yap1 sporculari
Pas oyunu
Cekismeli oyun
Oyun hiz1

RPIRPFRPINNNN WO O

Cizelge 25'de bireysel katilimcilarin oyun kalitesine yonelik beklentilerini temsil eden
kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Oyun kalitesi” kategorisi altinda ele
alinmigtir. Bu kategoriye yonelik 10 kod elde edilmistir. Bunlar: "Y1ldiz sporcu (f=9)", "Saha
zemini (f=6)", “Hiicum oyun (f=3)", “Pozisyon zenginligi (f=2)”, “Becerikli oyuncular
(f=2)”, “Fiziksel yeterlilik (f=2)”, “Alt yap1 sporculari (f=2), “Pas oyunu (f=1), “ Cekismeli
oyun (f=1) ve “Oyun hiz1 (f=1)” seklindedir.

Y1ldiz oyunculara ydnelik katilimer 7: “Insanlar Messi’nin ¢alimlarini, gollerini gormek icin
magca gidiyorlar. Besiktas’da Quaresma’nin olmadigi maclarda ¢ok zevk alamayan insanlar
oluyor. Yildiz oyuncunun saha iginde olmasi her an bir sey yapabilecek potansiyel de olmasi
insanlarin magi piir dikkat izlemelerine neden oluyor. O yiizden yildiz oyuncular her zaman
takim igerisinde olmali...” seklinde goriisiinii ifade etmistir. Katilimer 2 ise saha zeminin
kalitesini: “Futbolun fiziksel sartlarinin oyuncularin oynayabilecegi durumda olmasi
gerekiyor. Patates tarlalar1 gibi sahalarda oyuncular oynasa bile taraftar bunu izlemek

13

istemez. Bende istemem.” seklinde beklentisini ifade ederken katilimci1 6 da: ““... Eger
etkinlik kalitesi arastiriliyorsa Tiirkiye’deki zemin konusu da tartisilmali. Stadyumdaki her
seyi ¢cok gilizel yapin ama zeminler kotii olursa o magin ne zevki kaliyor ne de performansi
kaliyor.” seklinde goriisiinii beyan etmistir. Hiicum oyununa yonelik beklentisini ifade eden
katilimer 1: “Takimlarin defansif pozisyondan ¢ikmalar1 gerekiyor. Bizde sdyle bir algi var.
Onlar 1.’ci biz orta siralardayiz. Defansif oynarsak puan alabiliriz. Avrupa’da ve Milli
takimlarda artik herkes hiicum temelli oyunlar oynuyor. Biz gol yeriz ama gol da atariz

mantiginda olmasi gerekiyor. Ben hi¢ savunma yapan takimin taraftarinin mutlu oldugunu

gormedim...” seklinde goriislinii belirtmistir.
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Cizelge 4.26. Odak grup katilimcilarinin oyun kalitesine yonelik beklentiler

Kategori Kodlar f

[EEN
a1

Yildiz sporcu
Becerikli oyuncular
. ) (Cekismeli oyun
OYUN KALITESI Hiicum oyunu

Oyun hizi
Alt yap1 sporculari
Saha Zemini

(N &~|O1|01| 00

Cizelge 26'da odak grup katilimcilarinin oyun kalitesine yonelik beklentilerini temsil eden
kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Oyun Kalitesi” kategorisi altinda ele
alinmistir. Bu kategoriye yonelik 7 kod elde edilmistir. Bunlar: "Yildiz sporcu (f=15)",

"Becerikli oyuncular (f=8)", “Cekismeli oyun (f=5)", “Hiicum oyunu (f=5)”, “Oyun hiz1
(f=4)”, “Alt Yap1 sporcular1 (f=2)” ve “Saha Zemini (f=1)” seklindedir.

Y1ldiz oyuncuya yonelik katilimer : “Iki sene 6nce Villareal magina gitmistim. Sirf Pato’yu
izlemek i¢in gittim. Bir oyuncu bile etkinligin seyrini degistirir...” seklinde goriisiini ifade
ederken katilimci 18: “Insan miisabakaya gittigi zaman seyir zevki yiiksek bir mag izlemek
istiyor. Bu da yildiz oyuncularla oluyor. Takim i¢inde yildiz oyuncular ¢ok 6nemli...”
seklinde benzer bir beklentiyi ifade etmistir. Katilimci ise becerikli oyuncularin varligina
dikkat ¢ekerek: “Takim i¢inde birkac tane becerikli oyuncu kesinlikle olmali. Hem oyun
olarak hem de birka¢ tane kaliteli oyuncu olursa kaliteli bir mag izledim diyebiliriz...”
seklinde goriislinti belirtmistir. Katilimc1 16 ise: “Galatasaray bundan dort sene dnce Real
Madrid’e 3-0 yenildi sonrasinda burada 3-2 yendi. Elenmemize ragmen mactan sonra kimse
mutsuz degildi. O mactaki miicadeleyi gordiikten sonra kimse mutsuz olmamistir...”

seklinde goriisiiyle miicadele giicliniin 6nemini vurgulamistir.



76

Cizelge 4.27. Bireysel katilimcilarin etkinligin sonucuna yonelik beklentileri

Kategori Alt Kategori Kodlar f
Stadyum hizmetleri 6

Etkinligin Sonucuna Yonelik Skor 3

o Genel Diisiinceler Oyun kalitesi 3
ETKINLIK Skor ve diger etkinlikler 2
SONUCU o Arkadasg Z
Sosyal Etkilesim Aile 2

Yeni bireyler 1

Cizelge 27'de bireysel katilimcilarin etkinligin sonucuna yonelik beklentilerini temsil eden
kategori, alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Etkinlik Sonucu” kategorisi
altinda ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 2 alt kategori elde edilmistir. Bunlar: “Etkinligin

sonucuna yonelik genel diislinceler” ve “Sosyal etkilesim” seklindedir.

Etkinligin sonucuna yonelik genel diisiinceler alt kategorisine yonelik 4 kod elde edilmistir.
Bunlar: “Stadyum hizmetleri (=6)”, “Skor (f=3)”, “Oyun kalitesi (f=3)”, “Skor ve diger
etkinlikler (f=2)” seklindedir.

Stadyum hizmetleri yeterliyse etkinlik kaliteliydi diyebilirim goriisiine yonelik katilimci 6:
“Skor beni ¢ok da ilgilendirmiyor. Stadyuma rahat girmem, iisiimemem, taraftarlar
tarafindan kotii bir davranisa maruz kalmamam, izledigim magin ambiyansinin, akustiginin,
zeminin 1yl olmasi, mag bittikten sonra da {ist liste binmeden stadyumdan ¢ikabilmem benim
icin onemli unsurlardir.” seklinde goriisiinii belirtmistir. Etkinligin degerlendirilmesinde
skorun da 6nemli bir unsur oldugu goriisiine yonelik katilime1 7: “Skor dolayli yoldan
onemli. Orada takiminizin aldig1 galibiyet sizin etkinlikten aldiginiz hazzi zirveye tasiyor...”
seklinde beklentisini ifade etmistir. Katilime1 2 ise oyun kalitesinin 6nemine dikkat ¢cekerek:
“Futbolun i¢ine girdigin zaman benim ilgilendigim sey o yirmi iki kisinin ne yaptigi oluyor.
O ylizden oyunun kalitesi benim igin birincil parametredir...” seklinde goriisiinii ifade

etmistir.

Sosyal Etkilesim alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bunlar: “Aile (f=2),
“Arkadas (f=2)” ve “Yeni Bireyler (f=1)”seklindedir.
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Katilimer 5 etkinligin sosyal yoni ile ilgili: . Benim i¢in her sey olagan sekilde
gerceklesirse mag giizel bir sosyal etkinliktir. Esinizle arkadasinizla plan yapip maga
gidiyorsunuz, magtan 6nce yemek yiyorsunuz sonra magtan sora oturuyorsunuz. Bu tarz
etkinlikler insanlarin bir araya gelerek etkilesime ge¢melerine vesile oluyor...” seklinde
goriisiinii beyan etmistir. Katilime1 4 de: “Izmir’de Karsiyaka ve Goztepe magina giden
20.000 kisi orada ¢ok iyi arkadas oluyor. Bu tarz miisabakalarin ¢ok fazla sosyallesmeye
etkisi var. Tribiindeki sosyallesme camianin da biitiinliigiine katki sagliyor.” seklinde

goriisiinii ifade etmistir.

Cizelge 4.28. Odak grup katilimeilarinin etkinligin sonucuna yonelik beklentileri

Kategori Alt Kategori Kodlar f
Etkinligin Sonucuna Oyun kalitesi 8

Yonelik Genel Skor ve diger etkinlikler 4

ETKINLIK Diisiinceler Stadyum hizmetleri 3
SONUCU Aile 6
Sosyal Etkilesim Arkadag 5

Yeni bireyler 2

Cizelge 28'de odak grup katilimcilarinin etkinligin sonucuna yonelik beklentilerini temsil
eden kategori, alt kategori ve kodlar yer almaktadir. Bu goriisler, “Etkinlik sonucu”
kategorisi altinda ele alinmistir. Bu kategoriye yonelik 2 alt kategori elde edilmistir. Bunlar:

“Etkinligin sonucuna yonelik genel diislinceler” ve “Sosyal etkilesim” seklindedir.

Etkinligin sonucuna yonelik genel diisiinceler alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir.
Bunlar: “Oyun kalitesi (f=8)”, “Skorla ve diger faaliyetler (f=4)” ve “Stadyum hizmetleri
(f=3)” seklindedir.

Oyun kalitesinin 6nemine dikkat ¢geken katilime1 19 : “Kaliteli bir mag izledim diyebilmem
icin sahanin i¢indeki oyunun kalitesi ¢ok onemli. Suyun sicak ya da soguk olmas1 beni
etkilemez. Sahann igerisinde ne gordiiysem benim igin kalite odur. Izledigim takimdan keyif
aldiysam, miicadelesi beni mutlu ettiyse bu bana yeter. Kazanmak sonraki asama.” seklinde
goriislinli ifade etmistir. Katilimer 12 ise: “Galip gelemedigimiz zaman mutsuz ayriliyoruz
fakat diger stadyum unsurlarinin yaninda 6nemli bir unsur olarak da oyun kalitesini
sOyleyebilirim...” seklinde beklentisini ifade etmistir. Katilimer 11 stadyum hizmetlerinin

yeterliligine dikkat ¢cekerek: “Sahanin i¢inde ¢ok kaliteli bir oyun olmasa da, takim kazansa
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da kaybetse de o etkinliklerde saglanan konfor sayesinde oradan mutlu olarak ayrilabilirim.”

seklinde beklentisini belirtmistir.

Sosyal etkilesim alt kategorisine yonelik 3 kod elde edilmistir. Bunlar: “Aile (f=6)”,
“Arkadas (f=5)” ve “Yeni bireyler (f=2)” seklindedir.

Sosyal etkilesim ile ilgili katilimct 16: “Skor farkli olsa da arkadaslarimizla ya da esimizle
zaman gegirmek bizim i¢in 6nemli. Kesinlikle ¢cocuklarla, ailesiyle gelenler de var maga.
Aileyle beraber gidip o duyguyu yasamak giizel bir duygu...” seklinde goriisii ifade ederken
katilimer ise 23: “Sonug odakl1 diisiinmiiyorum ben. Benim i¢in etkinlige kiminle gittiysem
onunla bir seyler paylasmak daha 6nemli” seklinde beklentisini ifade etmistir. Katilimc1 15:
“Sosyallik acisindan arkadaslarimla beraber keyifli vakit gegirebilmek istiyorum. Ben kiz
arkadasimla gittigim zaman oradan eglenerek donmek istiyorum. Sonug¢ ne olursa olsun
taraftar1 oldugum kuliip 5-0 yenilse bile arkadaslarimla eglenmis sekilde geri donmek

istiyorum...” seklinde goriisiinii belirtmistir.



79

5. TARTISMA

Bu boliimde, “Seyircilerin Etkinlik Kalitesine Yonelik Beklentileri” adli gériisme formu ile
toplanan veriler ¢ergevesinde ortaya ¢ikan bulgular yorumlanarak, literatiir temelli olarak

tartisilmigtir.
5.1. Katihmeilarin Stadyum Ulasimn ile Tlgili Beklentileri

Seyircilerin ulasim ile ilgili beklentileri incelendiginde; stadyuma ulasimin kolay olmasi ve
toplu tasima aracglariyla ulasimin saglanmasi yoniinde beklentilerini ifade etmislerdir. Bu
beklentilere paralel olarak Wakefield ve ark. (1996) yapmis olduklar1 ¢alismada stadyum
ulasiminin  6neminden bahsetmis ve ulagimin kolay olmasmin seyircilerin Kalite
algilamalarim1  artiracagini  ifade  etmistir.  Uluslararast  Futbol  Federasyonlari
Birligi'nin (FIFA) Futbol Stadyumlarmimn Teknik Oneriler ve Y&netmeliklerine (2007)
(Football Stadiums Technical recommendations and requirements) bakildiginda ideal bir
stadyumun; toplu ulagim araglarina, ana yollara ve otoyollara kolaylikla erisilebilen bir
konumda yer almasi gerekmektedir. Elde edilen bulgulardan yola ¢ikarak; stadyum
ulasgiminin etkinlik kalitesinde belirleyici bir unsur oldugu ve ulagim kalitesinin yliksek

olmasinin, etkinlik kalite algisini artiracagi sdylenebilir.

Katilimcilar stadyumlarin sehir merkezinde yer almasi gerektigi yoniinde goriis beyan
etmiglerdir. Bu goriise paralel olarak Soygiliden ve ark. (2016)’min yapmis oldugu
caligmasinda, stadyumlarin sehir merkezine uzakligiin seyircilerin etkinlige katiliminda
onemli bir unsur oldugunu ve sehir merkezine yakin olan stadyumlara daha fazla katilim
saglandigini belirtmistir. Ayrica glincel arastirmalar ve uygulamalar da stadyumlarin sehir
icinde yer almasinin daha uygun oldugu goriisiinii desteklemektedir (Tansel, 2013). FIFA
(2007) tavsiye kararinda da stadyumlarn sehrin merkezinde yer almasi gerektigi
belirtilmistir. Ancak Duman (2017), stadyumlarin sehir merkezi disinda yer almasi, ¢cevresel
ve giriiltii kirliligi, trafik ve seyircilerin giivenligi gibi sorunlar1 engelleyebileceginden
stadyumlarin sehir merkezinin disinda yer almasi gerektigini ifade etmistir. Bu bilgilerden
yola ¢ikarak stadyum yapilarinin yer se¢imi diisiiniiliirken miimkiin oldugu kadar sehrin
ulagim hatlar1 g6z Oniine alinmalidir. Stadyumun sehir merkezine yakin konumlanmasi
seyircilerin yiiriiyerek veya bisikletle stadyuma ulagsmalarini saglayabilir. Bu da seyircilerin

misabakalara olan katilimini artirabilir.
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Spor tesisleri i¢in Onerilen seyirci basina belirlenen otopark kapasitesi, ilgili bransin,
federasyonlarin Onerileri veya kurallariyla veya bilimsel ¢aligmalar tarafindan yapilan
onerilerle sekillenmektedir. Ornegin; Shared Parking (2005)’e gore her oturma yeri i¢in 0,31
araclik otopark (yani yaklasik olarak her 3 kisi i¢in 1 arag¢ olacak sekilde) olmas1 gerektigi
ifade edilirken (Share’dan aktaran Tansel, 2013) FIFA (2007) tavsiye kararinda ise 6 kisi
icin 1 araglik otopark yerinin yapilmasi gerektigi belirtilmistir. Bu kural veya Onerileri
etkinlige gelen seyircilerin kalite algilamasi lizerinde onemli etkilere sahip oldugunu
Bulgurcuoglu (2014) soyle ifade etmistir “zamaninin biiyiik béliimiinii araci i¢in park yeri
arayarak geciren ve aracini stadyuma uzak bir yere park etmek zorunda kalan seyirci hiisrana
ugrayabilir”. Ayrica daha etkinligin basinda yasanabilecek bu tiir olumsuz bir durum,
etkinligin tiimii izerinde olumsuz etkiler yaratabilmektedir (Wakefield ve Sloan 1995). Bu
calismada da katilimcilar otopark kapasitesinin yeterli olmasinin etkinlik kalitesine etki
edecegini ifade etmislerdir. Ilgili alanyazina bakildiginda 6zellikle arag sayisinin ve trafigin
yogun oldugu bolgelerde etkinlik alanlarindaki park yerlerinin yeterliliginin seyirci
memnuniyetini artirdig1 belirlenmistir (Waefield ve Sloan, 1995; Zhang ve digerleri, 2014 ).
Ayrica bagta gelir iiretmekte zorlanan spor kuliipleri olmak {izere, otopark alanlarinin

etkinlik zamanlar disinda isleterek gelir elde edebilecekleri de dikkate alinmalidir.
5.2. Katihmeilarin Stadyum Tasarim ile Tlgili Beklentileri

Katilimcilarin biiytik ¢ogunlugu stadyumun dis tasariminin 6nemli olduguna yonelik goriis
beyan etmislerdir. Ayrica dis tasarimin takimi yansitan sekilde ve renkli olmasi gerektigi
yoniinde beklentilerini ifade etmislerdir. Tasarimla ilgi olarak yapilan ¢aligsmalarda,
seyirciler mimari agidan géze hos gelen stadyumlarin, miisabakalara katilimlarinda oldukga
onemli oldugunu belirtmislerdir (Coates ve digerleri, 2003; Coates ve digerleri, 2001).
Ornegin, Bursaspor’un yeni stadyumu kuliibiin de simgesi olan timsah seklinde
tasarlanmistir. Buna benzer stadyumlarin tasarlanmasi seyircilerin kuliibe olan aidiyetini

artirabilir.

Katilimcilar stadyumun her yerinden goriis agisinin uygun olmasini ve tribiiniin sahaya yakin
olmasini saglayacak tasarimlarin yapilmasina yonelik beklentilerini ifade etmislerdir. FIFA
(2007) tavsiye karar1 katilimcilarin beklentileriyle ortiismektedir. Bu tavsiye kararina gore
triblin konumlari, oyun alanindan fazla uzakta olmamalidir. Tribiiniin sahaya uzakligi

durumunda seyir konforunun diisecegi belirtilmistir.
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Ambiyans ve kalite ile iligkili sinirli sayida arastirma bulunsa da yapilan arastirmalarda
seyircilerin stadyumda olusan ambiyansin yarattigi olumlu etkilerden dolayr sonraki spor
etkinliklerine katilma gereksinimi hissettirdigi belirlenmistir (Ko ve digerleri, 2011; Uhrich
ve Benkenstein, 2012). Calismada elde edilen bulgularda da ambiyans ile ilgili ses kalitesi

ve sicaklik en fazla ifade edilen beklentiler olmustur.

Katilimcilar ayrica stadyumlarin degisen hava kosullarina uygun tasarlanmasinin gerektigini
ifade etmislerdir. Sauer ve ark. (2017) tarafindan yapilan ¢alismada hava kosullarina uygun
tasarlanan stadyumlarin genel kalite algilamasini olumlu yonde etkiledigi tespit edilmistir.
Stadyumlarin degisen hava kosullarina uygun olmasina yonelik olarak FIFA’nin (2007),
seyircilerin olumsuz hava durularindan etkilenmemesini saglamak i¢in tribiinlerin iistiiniin
kapal1 olmasi1 gerektigi yontinde tavsiye karar1 bulunmaktadir. Bu nedenle 6zellikle maglarin
cogunlugunun ki aylarinda oynanmasindan dolay1 stadyum yoneticilerinin seyircilerin hava
kosullarindan etkilenmesini engelleyecek onlemleri almasi gerekmektedir. Aksi takdirde
kot hava kosullart etkinlige olan katilimi azaltabilir ya da etkinlikten alinan hazzi

diistirebilir.
5.3. Katihmeilarin Alan Dagilimn ile lgili Beklentileri

Koridorlarin genisligi, oturaklar arasindaki ve tuvaletlere olan mesafe seyircilerin etkinlige
olan katilmini 6nemli derecede etkilemektedir. Bulgurcuoglu (2014) da g¢alismasinda,
seyircilerin miisabakalar1 izlemek i¢in stadyumlara gittiklerinde giris kapilart ve turnike
sayilarini yetersiz gordiiklerini, mevcut sayilarin artirilmas: halinde miisabakalari izlemek
icin stadyumlara gidebileceklerini ve bu durumun seyirciler i¢in ¢ok &nemli oldugunu
belirlemistir. Calismaya katilan katilimcilar da, stadyum giris ve ¢ikislarinin rahat olmasi,
stadyum i¢i yeterli hareket alanlarinin olmasi, yonlendirme levhalarinin, tuvalet ve biifelerin
yeterli sayida olmasi gerektigine yonelik goriis beyan etmistir. Seyircilerin stadyum iginde
yeterli hareket alanlarini bulamamalar1 ve Ozgiirce hareket edememeleri durumunda
kendilerini kisitlanmis hissedebilirler. Bu da seyircilerin etkinlikten aldiklar1 hazzi
diistirebilir ve bir sonraki miisabakaya olan katilimi engelleyebilir. Bu nedenle seyirci
memnuniyetini saglamak ic¢in stadyumun tasarim asamasinda kalabaliklarin yo6netimi

konusunda gerekli stratejiler gelistirilmelidir.
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5.4. Katihmeilarin Stadyum Oturagyla Ilgili Beklentileri

Uluslararast yapilan g¢alismalar incelendiginde oturak konforunun kalite algilamasinda
onemli bir unsur oldugu ortaya koyulmaktadir (Dhurup ve digerleri, 2010; Kelley ve Turley,
1999; Wakefield ve digerleri 1996; Wakefield ve Sloan, 1995;Yusof ve See, 2008). Ancak
caligmada katilimcilarin ¢ogunlugu oturak ile ilgili herhangi bir konfor beklentisinin
olmadigin1 ifade etmistir. Ulkemizdeki seyircilerin miisabakalar1 genellikle ayakta
izlemesinden dolay1 oturak ile ilgili konfor beklentisinin olmadigi soylenebilir. Ayrica
katilimcilar stadyumlar da oturaksiz tribiinlerin olmasini istemektedirler. Katilimcilarin
oturaksiz triblin beklentisi Borussia Dortmund’un miisabakalarin1 oynadigi Westfallen
stadyumunda uygulanmaktadir. Bu stadyumun 'Sar1 duvar' olarak tabir edilen kale arkasinda
oturak bulunmamaktadir (Dinger, 2013). Bu uygulama ile miisabakalar1 oturarak izlemek
istemeyen seyircilerin beklentisi karsilanabilir. Ayrica bu bdliimdeki bilet fiyatlarinin

diismesiyle dar gelirli seyircilerin miisabakaya katilimi artirilabilir.

Bu arastirmanin katilimcilarinin bir kismi oturaklarda konfor aramasalar da stadyum
oturaklarinda uygun diz ve kol mesafesine dikkat edilmesine yonelik beklenti i¢indedir.
Zaten Wakefield ve arkadaglar1 (1996) stadyum oturaklarinda yetersiz diz ve kol mesafesinin
seyircilerin sikisik hissetmesine neden olacagini, bunun da kalite algilamasini azaltacagina
isaret etmislerdir. Dolayis1 ile spor kuliibii veya stadyum yoneticilerinin farkli fiziksel
yapidaki seyircileri de goz oniine alarak stadyum oturaklarin1 se¢meleri ve yerlestirmeleri

gerektigi sdylenebilir.
5.5. Katihmeilarin Stadyum Temizligi ile Tlgili Beklentileri

Giinliik yasantimizin bir¢ok alaninda insanlarin dikkat seviyesi icinde kalan temizlik, ev,
isyeri, okul, lokanta, ulasim araglar1 gibi birgok ortamda 6zen gosterilen unsurlarin baginda
gelir ve bireylerin bulunduklar1 ortami degerlendirmelerinde 6nemli bir 6l¢iittiir. Temizlik
Olgiitliniin kalite degerlendirmesinde 6nemli oldugu ortamlardan biri de spor alanlaridir.
Arastirmanin katilimcilarinin tamami stadyumlarin i¢i, dis1 ve kullanim alanlari temizliginin
kalite algilamalarini etkileyen bir unsur oldugunu belirltmistir. Zaten yapilan ¢aligsmalar da
stadyum alanlarinin temizliginin seyircilerin kalite algilamasini etkileyen unsurlar arasinda
yer aldig1 belirlenmistir (Wakefield ve Sloan, 1995). Ornegin; Ingiliz futbol taraftarlariyla

yapilan bir ¢alismada stadyumun hijyen sartlarinin taraftar katilimini ve kalite algilamasini
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yiikselttigi belirlenmistir (Soygiiden ve digerleri, 2016). Seyir sporlarinda tesis tuvaletlerin
temizligi ozellikle kadin seyircilerin kalite algilamasinda 6nemli bir unsur (Nagle’dan
aktaran Soygiiden ver digerleri, 2016) olsa da eldeki ¢alismanin katilimcilarinin tamamin
erkek olmasina karsin stadyumlarda temiz bulmak istedikleri yerlerin 6ncelikle tuvaletler ve
oturaklar oldugunu ifade etmislerdir. Yogun kalabaligin ve kullanimin oldugu ortamlara
temizligin olduk¢a zor olmasina karsin etkinlik yoneticilerinin tesislerinde temizligin bir
sorun haline gelmemesi i¢in 6nemli bir dikkati bu alana yoneltmelerinin bir gereklilik oldugu

sOylenebilir.
5.6. Katihmeilarin Stadyum Skorbordu ile Tigili Beklentileri

Biiytik kalabaliklarin ilgisini ¢ekmek icin ¢esitli yerlere yerlestirilen (avm, meydanlar gibi)
ekranlar, s6z konusu spor tesisleri oldugunda adi skorborda donse de, genelde ayni islevleri
yerine getiriler. Bu nedenle bu ekranlarin yeterince biiyiik, okunabilir, uygun ¢oziiniirliikte
olmasi gibi bazi teknik 6zellikleri 6n plana ¢ikar. Benzer bir durum bu calismada da ortaya
¢tkmis ve katilimcilar ekranlarm yani skorbordun okunabilir, estetik ve Inan’in (2007)

caligmasinda oldugu gibi bilyilik olmasini beklediklerini belirtmislerdir.

Ancak spor tesislerinde yer alan skorbordlarda seyircilerin ilgisini ¢ekebilecek ilgili mag
veya gecmis maglara yonelik ilging istatistikler, gorseller gibi aktarimlar gerekir (Wakefield
ve ark., 1996) ve bahsedilen 6zelliklerle birlikte ekranlarin teknik 6zellikleri etkinligin kalite
algilamasinda onemlidir (Inan, 2007). Bu ¢alismada da katilimcilar skorbordlarin
miisabakaya yonelik ayrintili bilgi aktarmasi, ilgi ¢ekici haber ya da gorsellerin ve
eglendirici yaymnlarin olmasi gibi beklentilerini ifade etmislerdir. Ayrica katilimcilar
skorbordda miisabakanin yayinlanmasini ve pozisyon tekrarlarini gérmek istediklerini de
belirtmislerdir. Spor kuliip veya etkinlik yoneticileri spor tesislerine veya stadyumlara gelen
seyircilere skorbordlar araciligiyla onlarin ilgisini ¢ekecek gorseller yaymlayarak miisabaka
oncesinde ve devre arasi bekleme siiresinin keyifli hale gelmesini saglayabilirler. Bunun
yaninda skorbordlar etkinlik yoneticileri i¢in maglar1 televizyon basinda izleyenlere gore
daha fazla olanak sunarak seyirci sayisinin artirilmasinda tesvik edici bir ara¢ olarak

kullanilabilir.
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5.7. Katihmeilarin Stadyum Biifeleri ile Tlgili Beklentileri

Biifelerdeki yiyecek-icecek fiyatlari, seyircilerin kalite algilamasini etkileyen 6nemli bir
unsurdur (Wakefield ve Sloan, 1995). Bu ¢alismada da; katilimcilar stadyumlardaki yiyecek-
icecek fiyatlarinin ¢ok yiiksek oldugunu ve fiyatlarin uygun seviyede olmasi gerektigiyle
ilgili beklentilerini ifade etmislerdir. Benzer bir beklenti de Bulgurcuoglu’nun (2014)
calismasinda goriilmektedir. Arastirma sonuglarina gore katilimcilar, stadyumlardaki
restoran veya kantinlerdeki iirlinlerin fiyatlarindan memnun olmadiklarint ve fiyatlarin
uygun seviyelere indirilmesiyle ilgili beklentileri oldugunu ifade etmislerdir. Yiiksek fiyatlar
seyircilerin stadyumdaki biifeleri kullanmamasina ve miisabakadan 6nce ya da sonrasinda
stadyum disinda yeme ihtiyaclarini gidermesine neden olabilmektedir. Bu da kuliibiin
gelirini ve seyircilerin memnuniyetini azaltmaktadir. Neredeyse li¢ saatten daha fazla
stadyum i¢inde zaman gegiren seyircilerin en temel insani ihtiyaci olan yiyecek-igecek
hizmetlerinin fiyatim1 “stadyum igerisinde baska se¢enegi olmadigi igin fiyati ne olursa olsun

alacak” diisiincesinden ¢ikilarak uygun seviyelere indirilmesi gerekmektedir.

Bir diger beklenti ise biifelerdeki yiyecek- icecek c¢esitliliginin artmasi yoniindedir.
Biifelerde yeterli cesitlilige sahip ve lezzetli liriinler sunan stadyumlarin seyircilerin
miisabaka deneyiminden aldiklar1 hazz1 gelistirmesi beklenir (Wakefield ve Sloan, 1995).
Bu dogrultu da farkli beklenti ve ihtiyaglara cevap verebilmek icin yiyecek cesitliligi
saglanmali ve seyirci memnuniyeti artirilmalidir. Ayrica biifeler tutundurma araci olarak
kullanilabilir. Ornegin: NBA miisabakalarmin bazilarinda yiiz say1 baraji agildiginda tiim
seyircilere miisabaka sonunda bedava pizza uygulamasi yapilmaktadir. Bu gibi tesvik edici

uygulamalarla seyircilerin etkinlige kars1 heyecan ve ilgisi de arttirilabilir.

6222 sayil1 Sporda Siddet ve Diizensizligin Onlenmesine Dair Kanun’un 12. Maddesine gore
tilkemizde stadyuma alkollii i¢ceceklerin sokulmasi yasaktir. Ayrica 18. Maddeye gore
alkoliin etkisinde oldugu acikg¢a anlagilan seyirciler stadyuma girememektedirler. Ancak
Avrupa’nin futbol organizasyonundan sorumlu kurumu olan (UEFA) Avrupa Futbol
Federasyonlar1 Birligi, stadyumlarda alkol tiikketimini yeni aldig1 karar ile serbest
birakmistir. Alinan karar uyarinca UEFA, yerel kanunlarin izin vermesi halinde Sampiyonlar
Ligi ve Avrupa Ligi miisabakalarinda alkol tiiketiminin yapilabilecegini belirtmistir. Ayrica
2018 FIFA Diinya Kupasinda da stadyumlarda seyirciler alkol tiikketebilmistir (Milliyet,

2018). Bu ¢alismada da katilimcilarin bir boliimii stadyumlarda alkol tiiketiminin olmasina
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yonelik beklentilerini ifade etmislerdir. Toplum diizenini bozmaya yonelik etkileri olabilen
alkol kullanimina getirilen yasak, gliniimiizde passolig uygulamasina gecilmesi ve giivenlik
kosullariin arttirilmis olmasi géz oniine alindiginda seyirci beklentilerine cevap verebilmek

icin tekrar gbzden gegcirilebilir.

5.8. Katihmcilarin Seyirci — Seyirci, Calisan- Seyirci Etkilesime Yonelik Beklentileri

Spor tiiketicileri hizmet iiretimine ve tiiketimine aktif olarak katildigindan, hizmet sunumu
sirasinda seyirciler arasinda yiiksek diizeyde bir temas vardir. Literatiirde, miisterilerin
hizmet kalitesi algilarinin diger miisterilerle olan etkilesimlerinden Onemli Olcilide
etkilenebilecegi bilinmektedir (Ko ve digerleri, 2011). Calismada seyirci etkilesimine
yonelik elde edilen bulgulara bakildiginda; katilimcilar stadyum igerisinde siddet
davranislar1 ve kotii tezahiirat olmamasina yonelik beklenti icindedirler. Ayrica katilimcilar
tezahiirat etme konusunda zorlanmak istemediklerini ve miisabakalarin oturarak izlenmesine
yonelik goriislerini belirtmislerdir. Giulianotti ve arkadaslar1 1994 yilinda futbolda sosyal
kimlik ve siddet olaylar1 ile ilgili yapmis olduklari calismada stadyumdaki siddet olaylarinin
ve bunlarin medyada gosterilmesinin stadyumlardaki miisabakalara katilimi azalttiginm
belirtmislerdir. Bahgesehir Universitesi ile City Security Group isbirligiyle yaptirilan
“Stadyum Giivenligi Arastirmas1” sonuglarina gore ise; Tiirkiye’de her 10 kisiden 7’si
stadyumlar glivensiz bulmaktadir. Stadyumlara duyulan giivensizlik, karsilagsmalari izlemek
icin statlara gitmeye engel teskil ederken; her 4 kisiden 1’1 siddet sebebiyle stadyuma
gitmedigini belirtmektedir. Bu dogrultu da stadyum yoneticilerinin stadyumlardaki
kalabaliklarin yonetimi konusunda dogru stratejiler belirleyerek stadyumlar1 giivenilir

ortamlar haline getirmelidir.

Calisanlarin davraniglarinin miisterilerin hizmet kalitesini algilamasinda 6nemli etkisi vardir
(Avci, 2006). Seyircilerin stadyumda gegirdikleri zaman dilimi itibariyle c¢alisanlarla olan
etkilesimi, seyircilerin kalite algilamasin etkileyen 6nemli bir unsurdur (Gencer, 2005).
Ozellikle calisanlar tarafindan gosterilen ilgi ve nezaket etkinli§in basarismni etkiler.
Calismadaki katilimcilarin ise caligsanlarla ilgili beklentisi, calisanlarin kibar davranig
gostermelerine yoneliktir. Bu beklentiye karsilik verebilmek icin stadyum calisanlarina
seyirci davranisi konusunda egitim verilmesi gerekmektedir. Ancak stadyum calisanlarin
miisabakadan miisabakaya degismesi nedeniyle Oncelikle spor kuliiplerinin giivenlik

personelleri dahil ¢alisanlarinin daimi olmasi gerekmektedir.
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5.9. Katihmeilarin Gésteriler ile Tlgili Beklentileri

Futbol gilinlimiiziin eglencelerinin, bos zaman degerlendirme etkinliklerinin ve spor
dallarinin kiiresel olarak en popiileridir. Futbolun en temel amaci seyircilerin eglenmesi ve
hosca vakit gecirmesidir (Sentiirk, 2007). Ancak futbolun profesyonellesme siireci, sportif
etkinliklerin bir oyun olma 6zelliginden ¢ikip, ekonomik diizeyde isleyen rekabetin daha 6n
plana ¢iktig1 bir miicadele sporuna doniismiistiir (Talimciler, 2008). Bu doniisiim seyircilerin
kazanmanin ya da kaybetmenin 6nemli hale gelerek sadece miisabakaya odaklanmalarina
neden olmustur. Bu da futbolu oyun formatindan uzaklagtirmistir (Afacan ve digerleri,
2017). Bu anlayisla beraber takim performansi iyi durumda olan takimlarin stadyumlari
dolarken performansi iyi olmayan takimlarin stadyumlar1 bos kalmaktadir. Ancak sportif
basarinin saglanmasi kontrol edilmesi zor bir unsur oldugundan stadyum yoneticilerinin
sportif etkinliklerini eglence alanlarina ¢evirmesi ve miisabaka 6ncesi ve devre arasinda
gosterilerin yapilmast 6nem arz etmektedir. Calismaya katilan katilimcilar da spor
etkinliklerinde eglence unsurunun 6n plana ¢ikarilarak eglenceli gosterilerin yapilmasi
gerektigine yonelik beklentilerini ifade etmislerdir. Katilimecilar gosterilerin daha ¢ok
miisabaka 6ncesinde yapilmasi gerektigini belirtmislerdir. Katilimeilarin gosteri beklentileri
arasinda koreografi, konser, yarismaya dayali etkinlikler ve eski sporcularin
onurlandirilmasi yer almaktadir. inan’in (2007) yapmis oldugu ¢alismadaki katilimcilarin
beklentileri ile bu ¢alismadaki seyircilerin beklentilerinin uyusmadigi goriilmektedir. Bu
caligmaya gore; katilimeilarin biiyiik bir boliimiiniin 6zellikle miisabaka dncesi, devre arasi
eglence ve konserlere ¢ok sicak bakmadiklari, bu tip etkinliklerin miisabakanin Gniine
gegmesini  istemedikleri, stadyumdaki temel amacin seyircisi oldugu kuliibiin

miisabakalarini izlemek oldugunu belirtmislerdir.

Ozellikle devre arasi ve miisabaka oncesi etkinlikler katilimcilarin miisabakay1 bekleme
stiirelerinde hosca vakit gegirmelerini ve seyircilerin miisabakaya motive olmalarini
saglayabilir. Ornegin; Amerikan futbol ligi finalleri devre arasinda ABD'li {inlii sarkic1 Justin
Timberlake seyircilere konser vermistir (NTV, 2018). Seyirci verdigi bilet parasina hem
miisabakayr hem de ilinlii sarkicinin konserini izleme sansina sahip olmustur. Benzer
uygulama sampiyonlar ligi miisabakasi 6ncesinde de yapilmistir. Unlii sarkict Dua Lipa,
Real Madrid- Liverpol miisabakasindan 6nce seyircilere konser vermistir (Habertiirk, 2018).

Tiirkiye-Izlanda 2018 Diinya Kupasi Grup Eleme miisabakasindan &nce de sponsorlarm
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destegiyle, ticretsiz sakal tiragindan kahve ikrami ve sut yarismasi gibi birgok etkinlikler

seyircilere sunularak seyirci memnuniyeti saglanmistir (Tiirkiyegazetesi, 2017).

Avyrica devre aras1 ve miisabaka oncesi etkinlikler spor kuliipleri i¢in 6nemli bir gelir kaynagi
yaratma alam da olusturabilir. Ornegin, 2017 yilindaki Super Bowl’un devre arasi sovunu
117.5 milyon kisi izledi. Bu karsilagmayt izleyenlerin sayisindan daha fazla. Dort yildir 12
dakikalik devre arasi sovu izleyen sayisi, miisabakay1 izleyenlerin sayisini gegiyor. Bu
nedenle de Super Bowl etkinliginin devre arasinda bir¢ok sirket reklamlarinin yaymnlanmasi
icin astronomik iicretler vermektedir. Bes yildir Super Bowl’un devre arasi sovununun
sponsorlugunu 7 milyon TL 6deyen PEPSI sirketi yapmaktadir. Super Bowl finaline reklam
veren sirketlerden biri de Tiirk Havayollaridir. Super Bowl finalinin yaklagik toplam reklam

geliri ise 500 milyon dolar1 bulmaktadir (Sportuptr, 2018).

Bu dogrultu da stadyum ydneticilerinin spor karsilasmalarinin yapildigi alanlar1 eglence
ortamlarina doniistiirmesi seyircilerin stadyumlara olan katiliminin siirekliligi adina 6nem

arz etmektedir.

5.10. Katihmeilarin Miisabaka Zamanm ile lgili Beklentileri

Miisabakanin zamani ve giinii seyircilerin katilim istek ve kararlar1 tizerinde dogrudan etkisi
bulunmaktadir (Aycan ve digerleri, 2009). Calismaya katilan katilimcilar miisabakalarin
giindiiz oynanmasini ve aksam ge¢ saatler de olmamasina yonelik goriislerini ifade
etmislerdir. Miisabakalarin aksam gec saatler de olmasi hem ulagim anlaminda ciddi
sikintilar dogurabilir hem de seyircilerin miisabaka sonrasinda da giinliik etkinliklerine
devam etmesini engelleyebilir. Ayrica “prime time” kusaginda spor karsilasmalarinin
rekabet etmesi gereken bircok dizi ve film oldugundan hem televizyondan hem de
stadyumdan miisabakanin izlenme oranlarmin diismesine neden olabilir. Giindiiz

miisabakalariin oynanmasi giivenlik dnlemlerinin daha rahat alinmasini da saglayabilir.
5.11. Katihmeilarin Bilgilendirme ile Tigili Beklentileri

Katilimcilar miisabaka oncesi ve esnasinda kuliip tarafindan bilgilendirmelerin yapilmasina
yonelik beklentilerini ifade etmislerdir. Bilgilendirmelerin skorbord yoluyla yapilmasina

yonelik goriis beyan etmislerdir. Bilgilendirme 6zellikle miisabaka Oncesi takimla ilgili
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giincel bilgilere sahip olmayan seyirciler i¢in 6nemli olabilir. Stadyum igerisinde yapilacak
etkinliklerle ilgili cesitli araglarla seyircilerin bilgilendirilmesi etkinliklere olan katilimi
artirabilir. Skorbordlar bilgilendirme i¢in en uygun araglar olabilir. Skorbordlar araciligiyla
miisabaka Oncesi kadrolar, takimin puan durumundaki yeri, cezali oyuncular gibi
bilgilendirmeler yapilabilir. Bu tarz bilgilendirmeler seyircilerin kalite algilamasini olumlu

anlamda artirabilir.
5.12. Katihmeilarin Oyun Kalitesi ile ilgili Beklentileri

Stadyumlar da temel {iriin “oyunun kendisidir” ve insanlarin stadyuma gelmesini saglayan
seydir ve 6deme yapmak istedikleri degeri (eglence) treten etkinlikleri igerir (Ko ve
digerleri, 2011). Hansen ve Gauthier (1989), oyun kalitesinin oyun katilimini etkileyen en
onemli faktor oldugunu ortaya koymustur (Hansen ve Gauthier’den aktaran Ko ve digerleri,
2011). Grundy de futbol kuliipleri i¢in deger yaratma sisteminin merkezinde miisabaka
performansinin bulundugunu belirtmistir (Grundy’den aktaran Genger, 2005). Kelley ve
Turley (1999)’nin yapmis olduklari galismada katilimcilar, hizmet kalitesi algilamalarindaki
en temel unsurun oyun Kkalitesi oldugunu belirtmistir. Seyircilerin etkinlik Kalitesi
algilamasinda onemli bir yer teskil eden oyun kalitesini belirleyen bir¢ok unsur
bulunmaktadir. Caligmaya katilan katilimcilar oyun kalitesini belirleyen en dnemli unsurun
yildiz sporcularin sahanin i¢inde yer almasii gostermislerdir. Bu bulguya paralel olarak
Inan (2007) da yapmus oldugu ¢alismada kuliibiin kadrosuna yi1ldiz oyuncularin katilmasinin
% 40,9 oraninda 6nemli, % 54,7 oraninda ise ¢gok énemli oldugunu tespit etmistir. Yusof ve
Lee (2008) de oyun kalitesinin en giiclii belirleyicilerinden birinin yildiz oyuncu sayist
oldugunu ifade etmistir. Ayrica ¢alismaya katilan katilimcilar oyun kalitesine yonelik; saha
zeminin uygun olmasi, miicadeleci oyun ve becerikli oyuncularin sahada yer almasina

yonelik beklentilerini ortaya koymuglardir.

Yildiz oyuncularin varligi, miicadeleci oyun tarzi ve becerikli oyuncularin sahadaki varlig
oyunun kaliteli olmasini, seyircilerin etkinlikten haz almasini ve bir sonraki miisabakaya
olan katilmini artirabilir. Ancak bu unsurlarin degiskenlik gosterebilmesi ve kontrol
edilmesi zor olmasi etkinlik yoneticilerinin isini zorlastirmaktadir. Degiskenlik gdsteren bu
unsurlar oyun kalitesi odakli seyircilerin miisabakaya olan devamliligin1 azaltabilir. Bu

yiizden etkinlik yoneticilerinin y1ldiz oyuncu, becerikli oyuncular ve miicadeleci oyun yapisi
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gibi unsurlar1 destekleyecek diger somut ve soyut spor hizmetlerine odaklanmasi

gerekmektedir.

5.13. Katihmeilarm Etkinligin Sonucu ile Tlgili Beklentileri

Uluslararast literatiire bakildiginda seyircilerin etkinlik kalitesi algilamasinin sadece skor ya
da oyun kalitesinden degil birgok unsurdan olustugu goriilmektedir (Genger, 2005; Kelley
ve Turley, 1999; Ko ve digerleri, 2011; Kuenzel ve Yassim, 2007; Zhang ve digerleri, 2014).
Calismada elde edilen bulgulara gore de; katilimcilarin ¢ogunlugu etkinlige sadece skor
odakli bakmadiklarin1 ve stadyum hizmetlerinin yeterli olmasi halinde etkinligin kaliteli
olacagini ifade etmislerdir. Bu sonuglar da etkinlik yoneticilerinin, seyircilere sunulacak
diger hizmetlere yonelik gereken Onemi vermesi gerektigini bir kez daha ortaya

koymaktadir.

Ayrica katilimcilar oyun kalitesinin de 6nemli bir unsur oldugunu ve diger etkinliklerin
yaninda skorunda 1yi olmasinin etkinligin kalitesini arttiracagini belirtmislerdir. Kelley ve
Turley (1999) de yaptiklari ¢alismada katilimcilar iki takiminda performansinin iyi olmasi
etkinligin kaliteli olmasmi sagladigini belirtirken, skorun buna paralel olarak iyi olmasi

kaliteyi daha da artiracagini ifade etmiglerdir.

Futbol karsilagmalarinin izlendigi stadyumlar, toplumsal hiyerarsinin ve biirokrasinin en aza
indirildigi veya hi¢c olmadig1 nadir mekéanlardan biridir. Futbol, farkliliklarina bagli olarak
birbirine yabanci olan kisileri bir araya getirerek, kaynasmalarin1 ve tanigsmalarim1 saglar
(Talimciler, 2008). Salman ve Giray (2010)’1n ¢alismasina gore, seyircilerin futbolu grup
iliskileri yoluyla bir sosyallesme arac1 olarak gordiiklerini belirtmistir. Trail ve James (2001)
baz1 aragtirmacilarin, bireylerin spora seyirci olarak katilim nedenleri arasinda sosyal
etkilesim giidiistinii  gosterdiklerini belirtmislerdir (Trail’den aktaran Genger, 2005).
Calismadaki katilimcilar miisabaka sonunda sosyallesme ile ilgili beklentileri oldugunu
ifade etmislerdir. Deighton (1994) oyun kalitesinin iyi olmasa da aile ya da arkadaslarla
eglenceli zamana gec¢irmenin 6nemli oldugunu ifade etmistir (Deighton’dan aktaran Kelley

ve Turley, 1999).
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6. SONUC

Bu arastirmanin amaci futbol seyircilerinin stadyumlardaki etkinlik kalitesine yonelik
beklentilerinin neler oldugunu tespit edebilmektir. Arastirma bulgularina gore; ulasim,
tasarim, oturak, skorbord, alan dagilimi, biife, temizlik, etkilesim kalitesi, gosteriler,
bilgilendirme, miisabaka zamani, oyun Kkalitesi ve sonu¢ gibi on ii¢ ana kategori

belirlenmistir.

Ana kategoriler igerisinde en fazla ifade edilen beklentiler;

e Ulasimla ilgili, ulasimin kolay olmasi, toplu tasima araglariyla saglanmasi, stadyumun
konumunun sehir merkezinde yer almasi ve otopark kapasitesinin yeterli olmasi.

e Tasarimla ilgili, dis tasarimin 6nemli oldugu, takimi yansitan bir dig tasarimin olmasi
gerektigi, stadyumun akustik tasarimin yeterli olmasi ve seyir zevki acgisindan goriis
acisinin uygun olmasi,

e Alan dagilimi ile ilgili, stadyum giris ve ¢ikislarinin rahat olmasi, yonlendirme levhalari,
biife ve tuvaletlerin sayisal olarak yeterli olmasi,

e Oturak ile ilgili, diz ve kol mesafesinin yeterli olmasi ve konfor beklentisinin olmamasi,

e Temizlik ile ilgili, tuvaletlerin ve oturaklarin temiz olmasi,

e Skorbord ile ilgili, estetik olmasi, ayrintili bilgi gostermesi ve eglendirici yaymlarin
olmasi,

e Yiyecek- icecek biifeleriyle ilgili, fiyatlarin uygun olmasi ve yiyecek cesitliliginin
saglanmasi,

e Seyirci etkilesimi ile ilgili, seyircilerin siddet davranisinda bulunmamasi ve kiifiir
edilmemesi,

e (Calisanlarla ilgili, kibar ve bilgi sahibi olmalari,

o Gosterilerle ilgili, gosterilerin yapilmasi ile ilgili beklenti oldugu, miisabaka Oncesi
gosterilerin  yapilmasi: gerektigi ve gosteri ¢esitlerinden koreografi ve konser
etkinliklerinin yapilmasi gerektigi,

e Miisabaka zamaniyla ilgili olarak, giindiiz miisabakalarinin oynanmasi ve aksam ge¢
saatlerde miisabakalarin oynanmamasi,

e Bilgilendirme ile ilgili, skorbord araciligiyla bilgilendirmelerin yapilmas1 gerektigi
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e Oyun Kkalitesine yonelik, yildiz sporcularin sahada yer almasi gerektigi ve saha
zeminlerinin uygun olmasi,

e Miisabakanin sonucuna yonelik ise, sadece skor odakli bakmadiklarini, oyun kalitesi
disindaki diger hizmetlerinde 6nem arz ettigi ve sosyal etkilesim beklentisi i¢inde

olduklar1 belirlenmistir.

Uluslararas1 alanyazinda nicel caligmalarla ortaya konan etkinlik kalitesine yonelik
beklentilerin bu ¢aligmada ortaya ¢ikan ana temalarla uyumlu oldugu belirlenmistir. Ancak
uluslar arasi alan yazindan farkli olarak, yiyecek- icecek fiyatlarinin uygun olmasi, alkol
tiiketiminin serbest olmasi, canli ma¢ yaymin ve pozisyon tekrarlarinin gosterimi,
miisabakalarin giindiiz oynanmasi ve oturaksiz triblin beklentileri tespit edilmistir. Ayrica
uluslararasi alanyazinda kullanilan ‘oturak konforu’ iilkemizde miisabakalarin ayakta
izlenmesinden dolay1 beklentiler i¢cinde yer almamistir. Bu nedenle de bu tip ¢alismalarda

kiilttirel farkliliklarin dikkate alinmasi gerektigi sdylenebilir.

Sonug olarak; etkinlik yoneticileri, kuliiplerin en énemli gelir kaynagi olan seyircilerin
etkinlikten keyif almalarini saglayabilmek i¢in sinirli kontrole sahip oldugu miisabakanin
sonucuna yonelik unsurlardan ziyade eglence unsurunun 6n plana ¢ikarildig: ve seyircilerin
konforlu sartlarda miisabakalarini izleyebildikleri alanlar yaratarak seyircilerin kazanma ya

da kaybetme odakli diisiince yapisindan ¢ikmasi saglanmalidir.
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EK-1. Goriisme formu

Soru 1) Kaliteli bir Stadyuma ulagim nasil olmalidir?

Soru 2) Kaliteli bir stadyumun tasariminda sizce nelere dikkat edilmelidir?

Soru 3) Kaliteli bir stadyumda oturaklara ulasana kadar nelere dikkat edilmeli?

Soru 4) Kaliteli bir mag izlemek i¢in oturaklarda nelere dikkat edilmelidir?

Soru 5) Kaliteli bir stadyumda temizlik konusunda nelere dikkat edilmelidir?

Soru 6) Kaliteli bir stadyumun Skorboard’u neler sunmali?

Soru 7) Kaliteli bir mag izlemek i¢in seyirci ve ¢alisanlarin davranislari nasil olmali?

Soru 8) Kaliteli bir stadyumda sunulacak yiyecek- icecek hizmetinde nelere dikkat

edilmelidir?

Soru 9) Kaliteli bir spor etkinliginde ne tiir gosteriler yapilmalidir?

Soru 10) Kaliteli bir etkinlik i¢in miisabaka zamani nasil ayarlanmalidir?
Soru 11) Kaliteli bir etkinlikte bilgilendirme nasil yapilmalidir?

Soru 12) “Kaliteli bir mag izledim” diyebilmeniz i¢in seyrettiginiz magta neler

belirleyicidir?

Soru 13) Kaliteli bir etkinligin sonunda ne tiir beklentileriniz vardir?
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