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ONSOZ

Son yillarda bircok iilke ve bolgelerin politikalart igerisinde spor
aktivitelerine/etkinliklerine katilimi arttirmak ve gelistirmek yer almaktadir. Spor
etkinlikleri bireylerin fizyolojik, psikolojik ve sosyal yonden gelismine katki
saglamaktadir. Katilimcilar, spor etkinliklerine aktif veya pasif sekilde dahil
olmaktadirlar. Futbol stadyumlari, basketbol salonlari ve tenis kortlar1 gibi biiyiik
etkinlik alanlar1, spor etkinliklerine katilimin aktif olarak gergeklestigi alanlardir.
Bununla birlikte, stadyumlara olan miisteri talebinin artmasi ile hizmet kalitesi,
algilanan deger ve spor tiiketim davraniginin 6nemi ortaya ¢ikmistir. Bu arastirma,
s6z konusu stadyum seyircilerinin hizmet kalitesi algilari, algilanan deger diizeyleri

ve spor tiikketim davraniglar1 arasindaki iligskinin test edilmesi amaciyla yapilmaistir.
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1. GIRIS

Tim diinyada spor etkinliklerine katilima verilen 6nem gittikge artmaktadir
(Silva ve ark., 2020; Tian ve ark., 2021). Bunun sebebi, bireylerin kaliteli bir sekilde
zaman gecirmek, psikolojik olarak kendilerini daha iyi hissetmek ve hayatlarin1 daha
mutlu bir sekilde devam ettirmek igin spor etkinliklerine yonelmislerdir. Spor
etkinlikleri, yarisma veya miisabaka iceren, kazanma icgiisii ile hareket ettigimiz,
bedensel, psikolojik ve toplumsal fayda saglayan aktiviteleri barindirmaktadir
(Spacek, 2016). Spor etkinlikleri, toplumun birlik ve beraberliginin olusmasi,
kiiltiirel kaynasma ve dayanismanin saglanmasi, fiziksel ve psikolojik sagligin
gelismesi ve sosyal yasamin sekillenmesinde (Kogak ve ark., 2023) 6nemli bir rol
tistlenmektedir (Sibson ve Stanway, 2020). Ayrica, spor etkinlikleri, ekonomik
kalkinmay1 ve refah1 arttirmak i¢in tesvik edici bir faktor olarak 6n plana ¢ikmaktadir

(Andersson ve ark., 2017; Brown, 2016).

Birgok iilke spor etkinliklerine katilim1 ve dolayisiyla da sporla iliskili tiikketimi
artirmak i¢in gesitli stratejiler kullanmaktadir (Altun ve Kogak, 2015). Bu stratejiler
spor etkinliklerine katilimi artirmak, biytik spor etkinliklerine ulagilabilirligi
gelistirmek, spor etkinliklerinin biit¢esini artirmak ve gelismesine onemli katkilar
saglamaktadir (Li ve ark., 2020). Birgok spor ve saglik ile ilgili Devlet
Departmanlari’nin ana politika hedeflerinden birisi vatandaglarinin sagligini ve
refahin1 tesvik etmek icin spora katilimi arttirmaktir (Silva ve ark., 2020). Spor
etkinliklerine katilimin artmasi kentsel cevrenin ekonomik ve sosyal yonden
gelisimine, kamu altyapisinin diizenlenmesine, bolgesel imajin artmasina ve yasam

kalitesinin gelismesine de fayda saglar (Pitts ve Zhang, 2016).

Spor etkinlikleri, tim diinyada popiiler ve yiiksek talebin oldugu bir aktivite
olarak deger kazanmaktadir (Li ve ark., 2020; Ma ve Kaplanidou, 2018). Bu talep
artisinin yarattigl rekabet ortami, spor etkinlik hizmeti sunan igletmeleri ve onlarin
yoneticilerini rekabette ayakta kalabilmek adina daha yogun ve farkli ¢abalarin igine

girmelerini gerekli hale getirmistir (Zopiatis ve ark., 2017). Bu noktada, spor



isletmelerin hizmetlerinin kalite standartlarin1 gelistirmesi, miisteri degeri yaratmast
ve spor tiiketim davranisini ortaya ¢ikarmasi gerekmektedir (Tian ve ark., 2021).
Isletmelerin, miisterilerin etkinliklere katiliminin arttirilmasina yonelik olusturacagi
plan ve politikalarin merkezinde hizmet kalitesi, algilanan deger ve yeniden tiiketim

davranigi gibi kavramlar 6n plana ¢ikmaktadir (Armbrecht, 2021).

Hizmet kalitesi kavrami uzun yillardir tiim diinyada ilgi odagi olmustur ve bu
popiilarite her yil artarak devam etmektedir (Tian ve ark., 2021). Giiniimiizde hizla
degisen diinyada gelismelere ayak uydurabilmek, biiyiiyen pazarda yer alabilmek ve
pazardaki rakiplerle miicadele edebilmek ancak giicli bir hizmet kalitesi ile
miimkiindiir (Akoglu ve Ozbek, 2022). Artan rekabet sebebiyle, isletmeler
miisterilerini ellerinde tutma konusuna daha fazla odaklanma egilimindedirler.
Hizmet kalitesi, miisterilerin karsilastirma yaptig1 bir degerlendirme siirecinin
sonucudur (Gronroos, 1984). Miisterilerin hizmeti algilamasi ve beklentisi arasinda
olusan fark olarak da tanimlanabilir (Mao ve Zhang, 2012). Spor isletmeleri, hizmet
kalitesinin yiiksek oldugu ve miisteri taleplerinin basarili bir sekilde karsilandigi
etkinlik planmasin1 yapmak icin caba gostermektedir (Cimen, 2019). Ornegin;
stadyumlarda hizmet kalitesi miisterilerin satin alma davranisinin siirdiiriilmesinde
onemli bir unsurdur (Chiu ve ark., 2019). Stadyum isletmeleri miisteri beklentilerini,
isteklerini ve ihtiyaglarini karsilamak zorundadir (Zopiatis ve ark., 2017). Bunun

tespiti ise Oncelikle kalite kavramiyla miimkiindiir (Giirbiiz ve ark., 2012).

Spor etkinliklerinde 6n plana ¢ikan bir diger onemli kavram ise algilanan
degerdir. Algilanan deger, ilk olarak pazarlama alaninda kullanilmaya baslanmis ve
giderek popiiler olmustur (Carlson ve ark., 2016; Um ve Yoon, 2020). Miisterinin
satin aldigr Uriinlin performansina iligkin algis1 ile iiriinii satin alma maliyeti
arasindaki karsilagtirma olarak tanimlanmaktadir (Li ve ark., 2020). Algilanan
degerin 0Oziinde algilanan faydalar ile algilanan kayiplar arasindaki denge
yatmaktadir (Petrick, 2002). Algilanan degerin yaratilmasi ve tiiketim davranisinin
ortaya ¢ikmasi i¢in miisteri ihtiyag¢ ve arzular1 analiz edilmelidir (Chiu ve ark., 2019).

Bununla birlikte, spor etkinliklerinin 6n plana c¢ikmasinda, tanitilmasinda ve



stirekliliginin korunmasinda dikkat edilmesi gereken bir kavram olarak dikkat
¢ekmektedir (Ma ve Kaplanidou, 2019; Shapiro ve ark., 2019).

Spor etkinlikleri i¢in misterilerin etkinlige katilim sonrasi yeniden
gerceklesmesi beklenen son kavram ise spor tiiketim davranisidir. Seyirciler ve
taraftarlar gibi pasif katilimcilar veya aktif katilimcilar tarafindan satin alinan hizmet
ile ilgili gesitli lirtin ve hizmetleri ifade eder. Bu kavram, bireylerin spor etkinligine
katilim1 sonucu yeniden ayni hizmeti satin alma niyeti olarak da tanimlanabilir (Tian
ve ark., 2021). Spor tiiketimi, aktif ve pasif ve ya dogrudan (direct) ve dolayh
(indirect) tiikketim olarak cesitlere ayrilmaktadir. Dogrudan tiiketim, yarismalara
katilan, saglik ve zindelik kuliiplerine iiye olan ve rekreasyonel etkinliklerde aktif rol
oynayan kisilerdir. Dolayl1 tiiketim, sportif veya rekreasyonel etkinliklere seyirci
olarak katilan, maglarin TV izlenmesi veya sportif yaylarin okunmasi gibi 6rnekler

verilebilir (Kim ve ark., 2020).

Literatiirdeki g¢aligmalar1 inceledigimizde spor ve rekreasyon etkinliklerine
katilim ile yasam kalitesi, yasam tatmini ve sosyal uyum arasinda iligki oldugu tespit
edilmistir (Fenton ve ark., 2017; Sibson ve Stanway, 2020). Spor ve rekreasyon
etkinliklerine katilim arttikga yasam Kkalitesi, yasam tatmini ve sosyal uyum
artmaktadir. Rekreasyonel etkinliklere katilim, 6znel iyi olus (yasam doyumu) ve
mutluluk diizeyini de pozitif yonde etkilemektedir (Burk ve ark., 2015; Wei ve ark.,
2015).

Hizmet kalitesi, algilanan deger ve yeniden tiketim davranigi arasindaki
iliskiyi inceledigimizde ulusal ve uluslararasi literatiirde bir¢ok calisma oldugu
goriilmektedir (Armbrecht, 2021; Giirbiiz ve ark., 2012; Phonthanukitithaworn ve
Sellitto, 2018; Zopiatis ve ark., 2017). Bu c¢aligsmalar incelendiginde ¢aligmamizdaki
tic kavram (Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger ve Spor Tiiketimi) arasinda pozitif bir
iliski oldugu anlasilmaktadir (Chiu ve ark., 2019; Ma ve Kaplanidou, 2018; Tian ve
ark., 2021). Armbrecht (2021) tarafindan yapilan 5 farkli spor etkinliklerindeki
katilimcilarin etkinlik kalitesi, miisteri memnuniyeti, algilanan deger ve yeniden satin

alma niyeti arasindaki iliskiyi incelendigi ¢alismada degiskenler arasinda pozitif



iliski oldugu tespit edilmistir. Ulusal literatiirde bu yonde yapilan arastirmalara da
rastlamak miimkiindiir (Argan ve ark., 2018; Giirbiiz ve Giical, 2020; Halict ve
Cimen, 2021). Argan ve ark. (2018) tarafindan futbol seyircilerinin etkinlik
tatminleri ve spor tiiketim davraniglar1 arasindaki iliskinin incelendigi ¢alismada iki
degisken arasinda pozitif iliski oldugu tespit edilmistir.Ulusal ve uluslararasi
calismalar incelendiginde; spor hizmeti sunan isletmelerin hizmet kalitesi arttik¢a
algilanan deger diizeyi ve spor tiiketim davranisi da artmaktadir (Armbrecht, 2021;
Tian ve ark., 2021).

Birgok hiikiimet sporun gelisimini tesvik etmek igin politikalar ortaya
koymaktadir. Spor etkinlikleri pazarini biiyiitmenin bir yolu biiyiikk 6lcekli spor
etkinliklerine katilimi arttirmaktir (Ma ve Kaplanidou, 2018; Silva ve ark., 2020).
Katilimin artmasi i¢in hizmet kalitesi, algilanan deger ve yeniden tliketim niyetinin
olusmas1 gerekmektedir (Armbrecht, 2021; Carlson ve ark., 2016; Tian ve ark.,
2021). Spor etkinliklerinde gorev alan yoneticilerin, liderlerin ve spor isletme
sahiplerinin basarili bir politika ortaya koyabilmesi i¢in seyirci/miisteri beklentilerini
onceden tespit ederek etkinligin hizmet kalite standartlarini yiikseltmesi, algilanan

degeri gelistirmesi ve spor tiiketim davranisini ortaya ¢ikarmasi gerekmektedir.

1.1. Spor Kavram

Spor insanlarin varolusundan itibaren yasamin 6nemli bir pargas1 olarak dikkat
cekmektedir (Balish ve ark., 2016; Eakins, 2018). Spor 6ncelikle hayatta kalmak igin
insanlarin avlanma veya kendini korumasi ile baslayip, sonrasinda eglenmek igin
yapilan bir oyun veya miisabaka organizasyonlarina donlismiistiir. Spor, beden ve
ruh saglhigiin gelisimi i¢in yapilan rekabet ve belirli kural iceren bir yarisma hali
olarak ifade edilmektedir (Sibson ve Stanway, 2020). Insanlar, eski caglarda savasa
hazirlanmak ve daha kuvvetli bir ordu kurmak igin sporu bir arag olarak
kullanmiglardir. Daha sonra, burjuvazilerin gosteri ve eglenme amagh yaptig1r veya
izledigi bir oyun haline doniismiistiir. Din ve sporun birlestigi ve eski ¢aglarda en

popiiler olan spor oyunlar1 Olimpiyat oyunlar1 olarak tarihe ge¢mistir. Giiniimiizde



de halen popiilerligi ve bilinirligi devam etmektedir (Downward ve Rasciute, 2010;
Spacek, 2016).

Modern spor oyunlarinin ortaya ¢ikmasi sanayi devrimi ve makinelesme ile
baglamistir (Duan ve ark., 2020; Meeprom ve Silanoi, 2020). Sanayi devrimi,
bireylerin kirsaldan kente go¢ etmesine ve ¢alisma saatlerinin azalmasina neden
olmustur. Bu durum, sporun ve serbest zamanin Onemini On plana g¢ikarmistir.
Gegmisten giintimiize kadar spor etkinlikleri insanlarin  yasamlarinda ve
gelisimlerinde faydali bir unsur olarak yer almistir (Armbrecht, 2021). Ayrica,
kiiltiirel miraslarin aktariminda, barisin ve birligin olusmasinda, sosyal yapinin
giiclenmesinde, aidiyet duygusunun ortaya ¢ikmasinda, toplumlarin kaynagmasinda,

fiziksel ve mental sagligin gelismesinde pozitif etkisi olmustur (Eakins, 2018;
Gilchrist ve Wheaton, 2017; Jones ve ark., 2020).

Bu bilgiler 1s181inda, son yillarda spora olan ilginin ve katilimin arttigi ifade
edilebilir. Sporun fiziksel, psikolojik ve toplumsal birgok kazanimi vardir (Tian ve
ark., 2021). Bu nedenle, iilkelerin olimpik sporcular yetistirmesi, gen¢ kusagin spor
aliskanlig1 kazanmasi ve saglik farkindaligi ytiksek bir toplumun olugmasi igin spor
onemli bir ara¢ olma Ozelligi tasimaktadir (Chiu ve ark., 2019; Li ve ark., 2020).
Basarili sporcular ve spor etkinliklerinin sayisinin artmasi da uluslararasi prestiji
giiclendirmekte belirleyici rol oynamaktadir. Bundan dolayi, spor alaninda faaliyet
yiiriiten 6zel ve kamu kuruluglarimin belirledigi spor politikalarini uygulamaya
dontistiirmesi i¢in birarada uyum iginde ¢alismasi gerekmektedir (Mastromartino ve
ark., 2018; Theodorakis ve ark., 2019).

1.1.1. Spor Endiistrisi

Spor endiistrisi gegmisten giliniimiize kadar var olan ve ekonomik anlamda
onemli ilerleme kaydeden bir kavramdir (Armbrecht, 2021; Lemke ve ark., 2010).
Ozellikle 19. yiizyiln son ¢eyreginden itibaren teknolojinin ilerlemesi,

globallesmenin artmasi, egitim ve refah seviyesinin ylikselmesi ile birlikte spor



endiistrisi biiytimustiir (Tian ve ark., 2021). Bu durum, spor iiriinleri iireten veya
hizmet veren isletmelerin, basin-yaym organlarimin (Televizyon, Radyo, Gazete,
Dergi..vb) ve kuliiplerin degerinin artmasinda belirleyici rol oynamustir. Spor
endiistrisi, spor alaninda faaliyet yliriiten isletmelerin, organizasyonlarin, kurumlarin
veya Orgiitlerin yer aldigi ve iktisadi kalkinmalarin 6n planda oldugu bir iiretim

mekanizmasi olarak ifade edilmektedir (Kouthouris ve Alexandris, 2005).

Spor endiistrisinin etkiledigi ve etkilendigi bir¢ok sektor (Turizm, Saglik,
Egitim, Finans) vardir (Theodorakis ve ark., 2019). Bu sektorler sporun taninmasi,
kitlesel farkindalifin ortaya cikmasi, prestijinin giiclenmesi, katilim ve ilginin
artmasi icin etkili olmaktadir (Silva ve ark., 2020). ilk olarak pazarlama, miisterilere
ulagabilmek ve beklentilerini karsilayabilmek ig¢in etkin pazarlama teknikleri
kullanilmahdir. Bir digeri halkla iligkiler, miisteri ile isletme arasinda istikrarli bir
sekilde iyi niyet ve anlayisin olusmasi i¢in yiiriitiilen faaliyetler 6nemli bir unsurdur.
Reklam, taninirligin olusmasi ve olumlu imaj yaratilmasina faydali olmaktadir.
Turizm, iilkenin ekonomik kalkinmasina ve istthdamin artmasinda belirgin rol
oynamaktadir. Son olarak, saglik sektorii insanlarin fiziksel ve zihinsel olarak
gelisimlerini olumlu yonde etkilemektedir (Allison ve Monnington, 2002; Armbrecht
ve Andersson, 2019).

Diinyada spor endiistrisi yaklagik 500 milyar dolarin lizerinde bir pazar payina
sahiptir (Jones ve ark., 2019). Ayrica, biiyiik 6l¢ekli spor etkinliklerine olan talebin
ve kuliiplerin degerinin artmasi ile en biiyiik sektor olma noktasinda 6n plandadir
(Christou ve ark., 2018; Fourie ve Santana-Gallego, 2011; Tian ve ark., 2021). Bu
nedenle, sporun etkili ve verimli bir sekilde yonetilmesi igin stratejik planlama ve
spor politikalarinin ortaya koyulmasi gerekmektedir. Sonu¢ olarak, spor alaninda
faaliyet yiiriiten kamu kurumlarinin, kuliiplerin, federasyonlarin ve iiniversitelerin

isbirligi igerisinde ¢aligabilecegi uygun altyap1 olusturulmalidir.



1.1.2. Spor Tletisimi

Iletisim, kaynak tarafindan kanal aracilifiyla hedeflenen mesajin aliciya
ulasma siireci olarak ifade edilmektedir (Ruck ve Welch, 2012). iletisim siirecini
engelleyen durumlarin ortadan kaldirilmast i¢in geri bildirim alinmasi mesajin
anlasilir bir sekilde iletilmesine yardimci olmaktadir. Ayrica, iletisim dilinin agik, net
ve basit bir sekilde olmasi igin gerekli ¢aba gosterilmelidir (Gronroos, 2004).
Iletisim, spor ve sporun etkiledigi diger sektorlerde onemli bir unsurdur. Isletme
yonetimi ile miisteri, isletme yoOnetimi ile personel ve isletme ile tiim paydaslar
stirekli bir iletisim faaliyeti igerisinde olmak zorundadir. Bundan dolayi, stratejik
iletisim, reklam kampanyalari, halkla iligkiler ve tanmitim etkinlikleri spor
endiistrisinin biiylimesi i¢in belirleyici rol oynamaktadir (Shulman ve Bullock, 2019;
Kim ve ark., 2018; Tian ve ark., 2021).

Ik olarak stratejik iletisim, kurumlarm veya orgiitlerin uzun vadeli planladig
iletisim konsepti olarak nitelendirilmektedir (Coombs, 2015). Isletmelerin kullandig:
stratejik iletisim ilkeleri vardir. Bu ilkeler, yonetim anlayisinin bir pargasi olarak
benimsenmeli ve uygulanmalidir. Stratejik iletisim ilkeleri; isletmenin misyon,
vizyon ve temel degerleri agik bir sekilde ifade edilmelidir. Stratejik iletisim plani
hedefleri olusturulmalidir. Hedef kitle analizi yapilmalidir. Medya araglarinin
kullanim1  planlanmalidir. Eylem sOylem biitiinliigii ve senkronizasyonu
saglanmalidir. Anlati belirlenmelidir.  SWOT analizi yapilmalidir. Denetim

mekanizmalari olusturulmali ve risk yonetim plani olmalidir (Xu ve ark., 2016).

Ornegin, Tiirkiye Voleybol Federasyonu’nun (TVF) stratejik iletisim planimi
inceledigimizde; misyon, vizyon ve temel degerleri net bir sekilde tanimlanmistir.
Hedef kitle tespiti yapilmig ve kullanilan medya araglari belirlenmistir. Soyledikleri
ve yaptiklar tutarhidir. Sponsorlar, medya, bakanlik ile kurumlar aras1 koordinasyon,
uyum ve es zamanlilik basarili bir sekilde uygulanmaktadir. Anlatisi, ekol olmak ve
Olimpiyatlara katilmak olarak ifade edilmektedir. SWOT analizi yapilarak, kurumun
giiclii-zayif yanlar1 ve firsat-tehditleri ortaya koyulmustur. Kurumun, risk yonetim

planlar1 vardir. Proaktif bir risk yonetim anlayisini benimsemislerdir. Herhangi bir



olumsuzluk ile karsilagsmalari durumunda onceden belirlenmis B planlar1 yer

almaktadir.

Bununla birlikte, herhangi bir olumsuzluk durumunda yaratici ¢oziimler tireten
risk yonetim kadrosunu devreye sokarak pozisyonlarini degistirebiliyorlar.
Denetleme asamast performans degerlendirme c¢izelgeleri adi1  altinda
incelenmektedir. Performanslari hakkinda amirleri tarafindan hiyerarsik olarak en
iste teslim edilmek sartiyla objektif bir sekilde raporlar hazirlanmakta ve
gonderilmektedir. Degerlendirme sonucu performasi yiiksek ise performans iicreti,
diisiik ise ihtar aliyorlar. Buna ragmen ayni sekilde devam ediyorlarsa isten atilmaya
kadar gitmektedir. TVF stratejik iletisim konsepti; medya odakli bir stratejik iletisim
plam1 vardir. Federasyonun marka degerini yiikseltmek ve medyadaki bilinirligini
artirarak insanlarin dikkatini ¢ekmek amacglanmaktadir. Sonug¢ olarak, dogru bir
stratejik iletisim planiyla misyon ve vizyonuna bagh kalarak ve iletisim
faaliyetleriyle uyumlu hareket ederek hedeflerini basarili  bir sekilde
gerceklestirmistir (TVF, 2022).

Reklam kampanyalari, uluslararas1 iletisim akiginin saglandigr tanitim
faaliyetleridir (Hizal, 2005). Hizmet ve iriinlerin hedef kitleye ulagmasini saglayan
etkili bir organdir. Reklam kampanyalar ile {irlin yada hizmet mesajinin miisteriye
ulagsmas1 ve miisteriyi ikna etmesi amaclanmaktadir. Ayrica, reklam kampanyalarinin
temel hedefi kurum ile miisteri arasinda igbirligi ve etkilesimin saglanmasi icin
uygun zeminin olusmasidir (Kim ve ark., 2018). Spor sektoriinde reklam
kampanyalari, iiriin veya hizmetin tanitiminin yapilmasi ve miisterinin satin alma
davranig1 gostermesi igin etkili bir yontem olarak dikkat ¢ekmektedir. Reklam
kampanyalarinin basarili olmasi icin orjinal, esnek, sentezlenmis, detayli ve sanatsal
degerlere sahip olmasi gerekmektedir. Orjinal olmasi i¢in kampanyalarin 6zgiin bir
fikir ve diislinceye sahip olmasi gerekmektedir. Esneklik, reklamin bir¢ok mesaj
igermesi ve bir akis i¢inde hikaye yaratmasi durumudur. Sentez, kampanyada yer
alan farkli nesne ve objeleri biraraya getirerek verilmek istenen mesajin
sunulmasidir. Detaycilik, reklamin bir¢ok detay igermesi ve bu detaylarin miisteri ile

iligkilendirilmesi durumudur. Son olarak sanatsal deger, reklam kampanyalarinin



gorsel ve metinsel kalitesinin 6nemine dikkat ¢ekmektedir (Mastromartino ve ark.,
2018).

Halkla iligkiler ve tanitim faaliyetleri, 6rgiit ve kamuoyu arasinda karsilikl 1yi
niyet ve anlayisin olusmasini saglayan kar amaci giidiilmeden yapilan etkinliklerdir
(Lee ve Yoon, 2010). Halkla iliskiler ve tanitim, isletmenin hedef kitle ile etkilesimi
sonucunda giliven, riza ve sayginlik elde etmek icin yapilan organizasyonlar
kapsamaktadir. Hedef kitlenin beklentileri, ihtiyaglar1 ve arzulari halkla iliskilerin
programlarini olusturmasi igin tespit edilmesi gereken bir unsurdur. Spor hizmeti
sunan igletmelerin halkla iligkiler faaliyetlerini dogru ve etkili bir sekilde yonetmesi
gerekmektedir. Aksi takdirde varliklarim1i devam ettirmeleri, olumlu bir imaj
yaratmalar1 ve marka degerine sahip olmalar1 miimkiin olmayacaktir (Tian ve ark.,
2021). Ornegin, saglik ve zindelik kuliiplerinin miisteri kazanmak ve prestijini
giiclendirmek igin halkla iliskiler faaliyetlerine 6zen gdstermelidir. ilk olarak, sosyal
medya aracilig1 ile hedef kitlesine hizmetlerini dogru bir sekilde tanitmali, dikkat
ceken bagliklar olusturmali, hangi sosyal medya mecrasinin uygun oldugunu
belirlemeli, trendleri yakindan takip etmeli ve belirli periyotlarla geri bildirim
almalidir. Misterilerine kars1 seffaf ve diirlist de olmalidir. Bunun sonucunda,

tanitimi yapilan hizmetler daha fazla miisteriye ulasacaktir (Kim ve ark., 2018).

Spor iletigimi, miisteri ve paydaglar ile kurulan uzun vadeli igbirliginin
olugsmasi i¢in etkili bir unsurdur (Shulman ve Bullock, 2019). Spor iletisiminin
saglikli ve verimli ilerlemesi i¢in isletmelerin stratejik iletisime, reklam
kampanyalarina ve halkla iligkiler faaliyetlerine nem vermesi gerekmektedir (Xu ve
ark., 2016). Spor etkinlik hizmeti sunan isletmelerin, yeni miisteri kazanmasi ve
katimda devamliligin saglamasi i¢in iletisim faaliyetlerine Onem vermesi
gerekmektedir. Bunun sonucunda, isletmelerin kar orani, imaji, pazar payt ve marka

degeri artacaktir (Armbrecht, 2021; Vieira ve Ferreira, 2017).



1.2. Yonetim Kavrami

Yonetim, insanlarin varolusundan itibaren yasamimizda yer alan bir kavram
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Ik ¢aglarda hayatta kalabilmek i¢in insanlarin biraraya
gelerek is bolimii yapmasi yonetim olgusunun ortaya ¢ikmasinda onemli bir
gostergedir (Park ve ark., 2018). Yonetim kavrami ¢ok eski bir tarihsel siireci
yansitmasina ragmen bilim dali olarak literatiirde yer almasi 19. yiizyil’da
baglamistir. Ayrica, son yillarda yonetimin popularitesi artmakta ve birgok bilimsel
calisma yapilmaktadir (Brown, 2016; Chiu ve ark., 2019; Vieira ve Ferreira, 2017).
Bundan dolay1, yonetim ile ilgili alanyazinda birgok tanim yer almaktadir (Bird ve
Mendenhall, 2016; Ross ve ark., 2017; Yoshida, 2017). Yonetim, planlanan hedefleri
gerceklestirmek icin kurum veya oOrgiitiin biitiin kaynaklarini etkili ve sistematik bir
sekilde kullanma becerisi olarak ifade edilmektedir (Oh ve Kim, 2017). Bir diger
tanimda ise isletmede yer alan malzemelerin, arag-gereglerin ve insan kaynaklariin

dengeli ve uyumlu bir mekanizma igerisinde yonlendirilmesidir (Tung, 2016).

Yonetimin merkezinde insan faktdrii vardir. Insanlarin  6zellikleri ve
davraniglart {izerinde durmaktadir. Yoneticilerin tutum ve davraniglari, yonetim
faaliyetlerinin basarili olmasi noktasinda belirleyici rol oynamaktadir (Bird ve
Mendenhall, 2016). Bu nedenle, isletmelerin etkili bir politika yiiriitebilmesi i¢in
dogru ve kaliteli bir stratejik yonetim yaklagimini benimsemesi gerekmektedir.
Stratejik yonetim anlayisi, uzun vadede basarili sonuglar ve istikrarli bir varlik
stirdiirmek i¢in ¢ok 6nemli bir faktordiir (Meyer ve Xin, 2018). Stratejik yonetimin
olusmasi i¢in uzun vadeli kalkinma planlari, hedef kitle analizleri, mevcut durum
analizleri ve SWOT (Isletmenin gii¢lii ydnlerini, zayif yonlerini, firsatlarmi ve
tehditlerini tespit etmek) analizinin yapilmasi gerekmektedir (Shulman ve Bullock,
2019).

Bu bilgiler 1s181nda, yonetim kavraminin ilk ¢aglardan bu yana dikkat ¢ceken bir
konu baslig1 haline doniistiigii ifade edilebilir. Sanayi devriminin olmasi ile birlikte
makinelesme artmis ve yonetim perspektifi de degismistir (Yoshida, 2017). Bilim

insanlar;, yeni yoOnetim anlayist ve sektorel olarak yonetim modellerindeki
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farkliliklar iizerinde bilimsel ¢aligmalar yapmislardir (Bartl ve ark., 2012; Downward
ve Rasciute, 2011; Tian ve ark., 2021). Sektorel olarak, yonetimin idaresi ve davranis
kaliplar1 farklilik gostermesine ragmen stratejik planlama, iletisim ve yOnetim
fonksiyonlarinin temel oOzellikleri biitiin isletme yoOnetimlerinde esit derecede
verimliligi etkilemektedir (Park ve ark., 2018). Bunun sonucunda, kurumsal ve
marka degeri yliksek bir isletmenin olusmasi igin stratejik yonetim ve siirekli gelisim

anlayisinin siirdiirtilebilir bir sekilde uygulanmasi1 gerekmektedir (Vieira ve Ferreira,
2017).

1.2.1. Yonetimin Felsefi ve Kuramsal Boyutlari

Felsefe kavrami, elestirel bir bakis acisiyla hareket ederek dogru bilgiyi
ogrenmek igin yapilan arastirma ve yorumlama sanati olarak ifade edilmektedir
(Holst, 2009). Felsefenin yonetim kavraminin agiklanmasi ve anlasilir bir sekilde
ifade edilmesi noktasinda birgok faydasi olmaktadir. Yonetim felsefesi, isleyisin
daha verimli ve saglikli yiiriimesi noktasinda etkili bir unsurdur (Ross ve ark., 2017).
Yoneticilerin elestirel ve sorgulayici bir bakis agisiyla igletme programlarim
uygulamasi yonetim felsefesinin etkinligini arttiracaktir. Ayrica, yonetim felsefesinin
ortaya c¢ikmasinda ve idaresinde yonetim yaklasimlarinin uygulanma bi¢imi de
stirecin  verimliligini etkilemektedir. Bu yaklagimlar; otoriter, demokratik ve
serbestlik yanlis1 olarak siniflara ayrilmaktadir. Asagida maddeler halinde bu
yonetim yaklasimlari kisaca agiklanmaya calisilmistir (Park ve ark., 2018; Ratten,
2016; Yetim, 2019; Yoshida, 2017);

e Otoriter yonetim yaklagimi, isletmelerde siklikla kullanilan bir yonetim
kuramidir. Bu yonetim kuraminin merkezinde yonetici faktorii ve yoneticilerin
uyguladig1 kat1 kurallar vardir. Ydneticilerin tutum, diislince ve arzular1 6n plandadir.
Bununla birlikte, ¢alisanlar, yoneticiler tarafindan baski altinda ve fikir yiiriitme
hakki verilmeden islerine devam etmektedirler. Calisanlarin mutlu ve memnun

olmadig1 bir yonetim modelidir.
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e Demokratik yonetim yaklasimi, isletmelerin basarili bir politika izlemesini,
etkili ve verimli ¢alismasin1 destekleyen bir yonetim kurami olarak dikkat
cekmektedir. Bu kuramin merkezinde ortak karar alma ve fikir yiirlitme yer
almaktadir. Yonetici, ¢alisanlarin diisiincelerine deger vermekte ve son karari bu

sekilde vermektedir. Calisanlarin mutlu ve memnun oldugu bir yonetim yaklagimidir.

o Serbest yanlisi yonetim yaklasimi, demokratik yOnetim tarzinin devami
olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu yonetim kuraminin merkezinde ¢alisanlarin fikir,
diisiince ve kararlar1 yer almaktadir. Calisanlarin, sorumluluk bilincini ve yaraticilik
diizeyini pozitif yonde etkileyen bir model olma 6zelligi tasimaktadir. Bu nedenle,

calisanlarin is doyumu ve tatmin seviyesinin yiiksek oldugu bir yonetim kuramidir.

Isletmelerin dengeli ve uyumlu ¢alismasi icin yonetim felsefesinin
benimsenmesi gerekmektedir. Yonetim felsefesi, sevk ve idarenin etkili bir sekilde
uygulanmasi ve denetlenmesi icin belirleyici rol oynamaktadir (Adair, 2017).
Isletmelerin model aldig1 y&netim kuramlari basarili olma noktasinda &nemli bir
diger unsurdur. Sektorel veya Kkiiltiirel olarak yonetim yaklasimlar1 farklilik
gostermektedir. Ornegin, Almanya ve Japonya da siklikla otoriter ydnetim yaklagimi
kullanilmakta ve basarili sonuglar elde edilmektedir. Amerika Birlesik Devletlerinde
ise agirlikli olarak demokratik ve serbest yanlis1 yonetim yaklasimlari 6n planda
tutulmakta ve etkili sonuglar ortaya ¢ikmaktadir (Bird ve Mendenhall, 2016; Eakins,
2018; Meyer ve Xin, 2018; Park ve ark., 2018). Sonug olarak, stratejik yonetim
perspektifi temelinde olusturulan yonetim kuramlari isleyisin daha saglikli ve verimli
devam etmesi i¢in yardimci olmaktadir (Shulman ve Bullock, 2019; Vieira ve
Ferreira, 2017).

1.2.2. Yonetim Fonksiyonlari

Yonetimin fonksiyonlari, kurum veya orgiitlerin misyonlarini yerine getirmesi
icin her birimde ¢alisan idarecilerin veya liderlerin yaptiklar1 davranislar1 ifade

etmektedir. Bu davranis bicimleri biitiin isletmelerde olmak zorundadir. Isletmelerin
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uzmanlik alanlarina gore yonetim fonksiyonlarinin igeriginde farkliliklar yer alabilir
(Meeprom ve Silanoi, 2020). Yonetimin fonksiyonlari; planlama, Orgiitleme,
yoneltme, koordinasyon ve denetim olmak iizere bes temel faktorden olugmaktadir
(Park ve ark., 2018). Asagidaki kisimda detayli bir sekilde bahsedilen bu yonetim

fonksiyonlart anlatilmistir.

1.2.2.1. Planlama

Plan kavrami, kurumlarin vizyonlarinin yerine getirilmesinde, malzemelerin ve
insan kaynaklarinin dogru ve etkili bir sekilde ydnlendirilmesinde faydalanilan
onemli bir aragtir. Plan, yonetimin basarili olmasinda yararlandigr bir pusuladir
(Ross ve ark., 2017). Eylem planlari, kurumun misyonu ve vizyonuyla tutarli olmasi
yOnetimin veriminin optimal seviyeye ulagsmasina ve uygulamanin saglikli
ilerlemesinde  belirleyicidir. Bu nedenle, planlama doéneminin merkezini
olusturmaktadir. Planlama donemi, yOnetimin stratejik politikalarinin belirlendigi

onemli bir pargadir (Ratten, 2016).

Planlamada isletmenin ¢aligma alanina uygun olarak pazar ve hedef kitle
degerlendirmeleri hazirlanmalidir. Oncelikle is boliimii yapilmali ve her birimde
uygulamanin planlanan sekilde devam etmesine saglayacak sorumlu yonetici
belirlenmelidir. Planlama doneminde, isletmenin karsilagabilecegi riskli durumlar
tespit edilmeli ve alternatif ¢ozliim haritalart olusturulmalidir (Oh ve Kim, 2017).
Planlama yonetimin en degerli asamasini olusturmaktadir. Ciinkii dogru ve etkili
planlama isletmeninin maliyetlerini diigiirmesine, insan kaynaklarmni verimli
kullanmasina katki saglamaktadir. Isletmelerin rekabet edebilme kabiliyetinin
artmas1 ve marka kimligine ulagsmasi dogru bir planlamanin eseridir. Eksik ve yanlis
planlama yapilmast durumunda isletme ciddi zarar veya iflas esigine gelebilir.
Bundan dolay1, planlamanin kurumun misyon ve vizyonu dikkate alinarak, dogru
fizibilete analizi yapilarak ve uzun vadeli planlamalarin yapilmasi gerekmektedir.
Ornegin, marka degeri yiiksek olan firmalar 5 veya 10 yillik stratejik planlamalar

yapmaktadir (Bird ve Mendenhall, 2016).
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Planlama, yonetim fonksiyonlari igerisinde yer alan temel bir faktordiir (Tung,
2016). Iyi ve etkili bir planlama, motivasyonun artmasina, zamanin etkili
kullanilmasina ve isletme imajinin olusmasina yol agmaktadir. Eksik planlama ise
kurumun zarar etmesine, verimin diismesine ve zaman kaybina neden olmaktadir.
Sonu¢ olarak, kurumun misyonu ve vizyonu cergesinde stratejik planlamanin

yapilmasi gerekmektedir (Coombs, 2015; Vieira ve Ferreira, 2017).

1.2.2.2. Orgiitleme

Orgiitleme, planlamanin yerine getirilmesini saglayan bir fonksiyondur.
Yonetimin hedeflerinin yerine getirilmesinde katki saglayan biitiin kaynaklarin
kulllanilmas: i¢in gorev ve yetki alanlarinin belirlenmesi ve sistematik bir sekilde
calismasi olarak nitelendirilmektedir (Mcdowell, 2015). Orgiitleme dénemi, insan
kaynaklarinin verimli kullanilmasi i¢in isleyisi belirleyen ve ortak hedef i¢in bir
araya gelmesini saglayan bir biitiindiir. Orgiitleme de insan faktoriiniin ve orgiit
igerisindeki malzemelerin kullanimi amaglara ulasilabilmesi agisindan belirleyicidir.
Geri bildirim ve etkilesimin olmasi, amaglara uygun sekilde is boliimiiniin yapilmasi,
her birimde liyakat sahibi yoOneticilere yetki verilmesi, hiyerarsik bir ydnetim
anlayisinin benimsenmesi ve ortak fikir birligine 6nem verilmesi kurumun basarili

olmasinda anahtar rol iistlenecektir (Park ve ark., 2018).

Orgiitleme asamasinda, kurumun veya Orgiitiin iist diizey yoneticilerinin
benimsedigi liderlik anlayisi da 6nemlidir (Ross ve ark., 2017). Bundan dolayi,
yoneticilerin, kurumun yapisina uygun ve basarili olabilecegi bir liderlik modeli
belirlemesi 6nemli bir Olgiitdiir. Yonetici, astlara is bolimiinii uzmanlik alani
cercesinde gorev dagilimi yapmasi, iletisim kurmasi ve adaletli olmasi isleyisin daha
verimli yiiriitilmesine yol acacaktir. Ayrica, galisanlarin verimi, is doyumu ve

motivasyonu artacaktir (Yoshida, 2017).
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1.2.2.3. Yoneltme

Yoneltme evresi genellikle kumanda etme, yonlendirme ve yiiriitme gibi
kavramlarin yerine kullanilmaktadir (Meeprom ve Silanoi, 2020). Yoneltme
asamasinda orgiitsel olarak uygulamanin basladigi, emir komuta zincirinin olustugu
ve planlanan stratejik hedeflerin pratikte somut olarak gerceklestigi donemi ifade
etmektedir. Kurum i¢indeki tim kaynaklarin mantiksal ve etkili sekilde
faydalanilmasina yol agan biitiin faaliyetleri kapsamaktadir. Yoneltme evresinde,
planlanan biitiin eylemlerin sahada uygulanmasini ve isleyisin gerceklesmesi igin
iletisimin kurulmasin1 da igermektedir. Yoneltme de miisteriyle iletisim kurularak
kurum ile iyi niyet iliskileri ve anlayis saglanmis olur. Bununla birlikte, isletmenin
politikalarinin sahada uygulanmasi ve siirdiiriilmesinde yonetim faaliyetlerinin diger
fonksiyonlarmi olusturan dogru planlanlama ve iyi oOrgiitlenen kurumun yapisi
yuriitmenin basarili bir sekilde yerine getirimesinde etkili olmaktadir (Bird ve
Mendenhall, 2016).

Yoneltme, planlanan uzun vadeli programlarin etkili ve sistematik bir sekilde
uygulanmasi, uzmanlasmis is boOlimiiniin  yansimasi ve  yoOnetici/lider
yonlendirmesinin basarisini  gosteren ¢ok yonli bir aractir (Adair, 2017). Ayrica,
kurumun ve orgiitiin yonetim anlayisinin merkezinde miisteri iliskileri olmalidir.
Misteri ile temas kurulmali ve memnuniyetleri saglanmalidir (Mastromartino ve

ark., 2018).

1.2.2.4. Koordinasyon

Yonetimin fonksiyonlari igerisinde yer alan ve oOnemli gorevleri olan bir
evredir. Yonetimin biitiin birimlerinin ve bu birimlerde ¢alisan bireylerin uyumlu
caligmasini temel alan bir anlayisi benimsemektedir (Park ve ark., 2018). Kurumun
ve Orgiitiin birbirleriyle uyumlu caligmasi ve ekip olgusunu yansitmalari isletmenin
marka degerine ulasmasinda etkili ve gerekli bir unsurdur. Bununla birlikte,

koordinasyonun basarili bir sekilde ger¢eklesmesi islerin daha kolay, hizli ve etkili
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olmasina olanak saglar. Aksi takdirde koordinasyonun kurulamamasi isletmeyi ciddi
anlamda zaman, emek ve finansal zararlar agmasina sebep olur. Bu nedenle,
isletmenin misyon ve vizyonu cergevesinde olusturulan planlarin sahada
uygulanmasinda koordinasyon koprii gorevini temsil etmektedir (Vieira ve Ferreira,
2017).

Kurumun veye orgiitiin ortak hedefleri dogrultusunda, birimlerin birbiriyle
yakladig1r senkronizasyon ve ekip calismasi basarili olma noktasinda 6nemli bir
parcadir (Ross ve ark., 2017). Isletme yoneticisi veya lideri bir orkestra sefi gibi
biitiin bolimleri koordine etmeli ve uyum iginde g¢alismalart i¢in gerekli ¢abayi
gostermelidir. Ayrica, iletisim faaliyetlerinin etkili kullanilmasi gerekmektedir

(Coombs, 2015; Kim ve ark., 2018).

1.2.2.5. Denetim

Denetim, yonetim siirecinin son evresidir. Denetim fonksiyonunun temel islevi,
kurum veya orgiitiin planlanan hedefler dogrultusunda uygulamadaki gorevlerin
yerine getirilmesinin kontroliinii kapsamaktadir (Park ve ark., 2018). Denetim,
orgiitlin ¢aligma programinin yeterliligi ve eksikliklerinin ortaya ¢ikmasinda etkili bir
aractir. Orgiitiin basarili oldugu veya basarisiz oldugu noktalar denetlenip tespit
edilmesi ve diizeltilmesi igin de imkan verir. Istikrarli bir sekilde denetlenmeyen bir
isletme verimlilik, karlilik ve zaman agisindan sorunlarla karsilasmasi kaginilmazdir.
Bundan dolayi, kurumun misyon ve vizyonu c¢ercevesinde yapilan plan ve
politikalarin  sahada uygulanmasinin kontrol edilmesini ve diizensizligin

engellenmesini igeren bir yonetim anlayisini temsil eder (Mcdowell, 2015).

Denetim siirecinde, kurum veya Orgilitiin yoneticisi biitiin birimleri denetleme
ve sorunlar1 tespit etme ile sorumludur (Bird ve Mendenhall, 2016). Orgiit i¢cinde
olusan sorunlar1 yonetici isleyis aksamadan c¢oziime kavusturmasi ve planlanan
hedeflerin yiiriitiilmesine olanak saglamasi temel gorevidir. Ayrica, politikalar

eksiksiz ve verimli bir sekilde yerine getiriliyor ise 0Odiillendirme yetkisini
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kullanmalidir. Bu durum, astlarinin motive ve tatmin olmasina sebep olur. Denetim

evresi, yonetimin politikalarinin basar1 diizeyini yansitmaktadir (Tung, 2016).

1.3. Spor Yonetimi Kavrami

Spor yoOnetimini ge¢cmisten gliniimiize kadar inceledigimizde oncelikle spor
kavraminin insanlarm yasamlarinda yer almasi ile birlikte hayatimiza girmistir. Ilk
zamanlarda spor yonetimi, yonetim biliminin bir pargasit olarak yer almistir. Sahada
yansimast ise Antik Yunan donemlerinde yapilan Olimpiyatlar spor yonetiminin bir
gostergesidir (Mcdowell, 2015). Spor yonetimi bilimsel anlamda birgok arastirmaya
konu olan ve insanlarin farkindaliklarinin artmas: ile hizla gelisen bir olgudur. Tiim
diinyada spor yonetimi alaninda egitim veren kurumlar, ¢alisma alanlar1 ve spor
kuliipleri yer almaktadir. Bundan dolayi, bu alanda uzmanlagsmis, donanimli ve
deneyimli spor yOneticileri sporun gelismesi, tanitilmas: ve kitlelere yayilmasi i¢in

gerekli cabay1 gostermek zorundadir (Vieira ve Ferreira, 2017).

Yonetimin fonksiyonlari, isleyisi ve prensipleri spor yonetiminin yapisini
olusturmaktadir. Spor yonetiminin merkezinde yonetimde oldugu gibi insan faktorii
yer almaktadir (Howat ve Assaker, 2016). Spor endiistrisinin biiylimesi ve biiyiik
Olcekli spor etkinliklerinin sayisinin artmasiyla spor yonetimi ekonomik, sosyal ve
toplumsal gelismeler kaydetmistir. Ozellikle spor kuliipleri ve bireysel sporcular ile
sponsor anlagsmalar1 sporun tanitilmasi ve etkinliklere katilimin artmasina neden

olmustur (Eakins, 2018).

Spor yonetimi, spor etkinlikleri, miisabakalar, yarigmalar ve spor alanindaki
tim faaaliyelerin belirli hedeflere ulagsmasi igin galisan ve sporun etik kurallarina
uygun sekilde elindeki tiim kaynaklar1 uyumlu ve etkin kullanma siirecidir (Byon ve
ark., 2013; Slack, 2014). Baska bir ifadeyle spor yonetimi, yonetim fonksiyonlarini
akilcr ve sistematik olarak uygulayarak, olusturulan amaclar dogrultusunda, Grgiitiin
tim altyapt ve personelini verimli kullanarak, Orgiitiin misyon ve vizyonlar

dogrultusunda ve eylem sOylem biitiinliigiinii orgiit ici ve dis1 saglayarak biitiin
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mekanizmalarin koordineli bir sekilde hareket etmesidir (Meyer ve Xin, 2018). Spor
yonetimi, yonetim fonksiyonlarni etkili bir sekilde kullanmak zorundadir. Aksi
takdirde basarisiz bir program ortaya koymus olacaktir. Bu nedenle, planlamanin
yapilmasi, is boliimiiniin dogru ve uygun olmasi, yonlendirmenin koordineli bir
sekilde gerceklesmesi ve denetim mekanizmasimin diizenli olarak caligmast

gerekmektedir (Adair, 2017).

Spor yOnetiminin en ¢ok faaliyet gosterdigi alanlardan birisi de biiyiik spor
etkinlikleridir. Bu etkinlikler, iilkelerin gelisim ve kalkinmasinda biylik katki
saglamaktadirlar. Ayrica, sporun yayginlasmasi igin araci rol oynarlar. Biiyiik spor
etkinliklerinin basarili bir sekilde yonetilmesi i¢in birgok faktoriin birlikte ¢aligmasi
gerekmektedir (Armbrecht, 2021; Eakins, 2018). Bu faktorlerden biri spor
yoneticilerinin etkinligi ve ¢aligma alanlarinin dogru se¢imidir. Spor yoneticilerinin
yeterli donanima sahip olmasi, deneyimli olmast ve sorumluluk sahibi olmasi
gerekmektedir. Spor etkinliginin kaliteli ve basarili bir sekilde yonetilmesi igin
gerekli bir unsurdur. Diger bir faktdr, yOnetimin stratejik yoOnetim anlayisini
benimsemesi ve bu perspektif dogrultusunda hareket etmesi gerekmektedir. Bu
perspektif, basarili bir spor etkinlik yonetimi i¢in olmasi gereken test ve analizleri
icerisinde barindirmaktadir (Peachey ve ark., 2015). Basar1 i¢in, makro ve mikro
cevre analiz edilmeli, orgiitiin ¢evresel faktorleri igerisindeki firsatlar1 ve tehditleri
tespit edilmeli, bununla birlikte orgiitiin giiglii ve zayif yonlerininin (SWOT) analiz
edilmesi ve risklerin minimuma indirilmesi saglanmalidir. Son olarak, plan ve
programalarin uygulanmasini ve degerlendirilmesini igeren denetim mekanizmalari
olusturulmalidir. Bu faktorler, spor etkinliklerinin basarili yiiriitiilmesi ve hedeflerin

zamaninda ger¢eklesmesine imkan saglar (Meyer ve Xin, 2018).

Spor yoneticilerinin uygulamasi ve uygulatmasi gereken spor yoOnetimi
fonksiyonlart vardir (Parks ve ark., 1988). Bu fonksiyonlar iki farkli gérevi temsil
etmektedir. Birincisi; organizasyon yonetimi, 6rgiit veya kurum igerisindeki yonetici
veya liderlerin benimsedikleri yonetim anlayis1 ve ozelliklere vurgu yapmaktadir.
Bunlar; liderlik yetenegi, astlarla kurdugu iletisim, gorev ve yetki dagilimi, kalite

yonetimi gibi faktdrler yer almaktadir. Ikincisi; bilgi yonetimi asamasinda ise kurum

18



veya Orgiit yonetici veya liderin astlarina gerekli bilgiyi agik, net ve anlasilir bir
sekilde iletmelidir. Yonetici, halkla iliskiler faaliyetlerini kullanarak orgiit ve hedef
kitle arasinda karsilikli iyi niyet ve anlayis1 gelistirecek etkinlik ve tanitimlar
yapmalidir. Bunun sonucunda, orgiitiin imaj1 ve vizyonu ortaya ¢ikmis olacaktir.

Asagida spor yonetiminin gorev gruplari yer almaktadir (Sekil 1.1).

Organizasyon Yonetimi Genel Spor Yonetimi Evreler Bilgi Yonetimi

Yazma
Satig
Medya ile caligma

Yayin gelistirme

Miisabaka notlar1 ve

istatistikleri tutma

Biitgeleme Pazarlama ve Satis

Muhasebe
Koordinasyon
Personel yonetimi
Tesis yonetimi

Kayit Tutmak

Yazigmalar

Kontrol e

Yénetim Toplum Iliskisi PGérﬁsme
Degerlendirme S romosyon

Liderlik Halkla Iliskiler Reklam

Cekilis

Sekil 1.1. Spor yonetiminin gérev gruplart (Parks ve ark., 1988).

Spor yonetimi birgok parganin bir arada sekronize olarak calistigi bir
organizmadir (Mcdowell, 2015). Bu faaliyet alanlarinda ¢alisan spor yoneticilerinin
liderlik ve yonetici 6zelliklerine sahip olmasi isleyisin sevk ve idaresinin ylirlimesi
acisindan etkili bir unsurdur. Spor yoneticisinin bir spor organizasyonu igerisinde,
programi olusturmasi, goérev dagilimimi dogru yapmasi, astlarini yonlendirmesi ve
koordine etmesi, diizenli denetimler yaparak geri bildirim vermesi ve kriz yonetim
planinin olmasi organizasyonun saglikli ilerlemesi agisindan gereklidir (Vieira ve
Ferreira, 2017). Bununla birlikte, spor yoneticisi iletisim agmi etkili kullanmali,
tutundurma faaaliyetlerini planlamanin igerisinde konumlandirmali, paydaslarin
taleplerini karsilayacak politikalar olusturmali, kamuoyuna kars1 seffaf olmali ve
hedef kitleyi detayli bir sekilde analiz etmelidir. Bunun sonucunda, gorevini

basartyla yerine getirmis ve etkinlik kalitesini arttirmig olacaktir (Armbrecht, 2021).
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Spor orgiitlerinin var olmasinda ¢esitli ¢evresel faktdrler mevcuttur. Bunlar;
genel ve is gevresi olarak 2’ye ayrilmaktadir (Slack, 2014). Genel g¢evre, spor
organizasyonlarinin basariya ulasmasinda ¢ok 6nemli bir faktordiir. Genel ¢evrenin
igerisinde etkinligin gerceklesecegi iilkenin ve bdlgenin sosyo-kiiltiirel yapisi,
teknolojinin gelismesiyle kullanilan araglar, ekonomik altyap: gibi faktorler etken rol
oynar. Bir diger unsur is cevresi; sporcularin aktif rol oynayacag: tesisin kalitesi,
etkinlik programlarinin uygunlugu, personel sayisinin yeterliligi, seyircilerin tesise
ulasim1 ve yerlesim planlamasi1 gibi faktdrler organizasyonun Orgiitsel semasini

olusturmaktadir (Sekil 1.2).

Genel Cevre

Is Cevresi

Sosyokiiltiirel Cevre
Ekonomik Cevre Tiiketiciler/Uyeler/Taraftarlar
Yasal Cevre

Ekolojik Cevre

Tedarikgiler

Yasama Kurumlari
Teknolojik Cevre

Politik Cevre

Sporcu Gruplart

Rakipler
Demografik Cevre

Sekil 1.2. Spor orgiitiniin genel ve is ¢evresi (Slack, 1997).

Spor yonetimi; etkinlik yonetimi, spor isletmeciligi, spor hizmetlerinde kalite
yonetimi, biiylik Olgekli spor organizasyonlarinin yonetimi gibi birgok faaliyet
alanlarmi kapsamaktadir (Armbrecht, 2021; Tian ve ark., 2021). Spor ydnetiminin
stratejik planlamay1 kullanmasi ve biitlin yonetim fonksiyonlarini sahada uygulamasi
tilkelerin ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve toplumsal agidan gelisimine katkis1 olacaktir
(Sibson ve Stanway, 2020; Silva ve ark., 2020). Bununla birlikte, spor hizmeti sunan
Ozel igletmelerin spor yonetimi alaninda lisans veya lisansiistii egitimine sahip olan,
donanimli, tecriibeli ve takim c¢aligmasi ruhunu benimseyen spor yoneticilerine
istthdam etmesi isleyisin basarili bir sekilde yiiriitiilmesini kolaylastiracaktir

(Theodorakis ve ark., 2019; Zopiatis ve ark., 2017).
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1.3.1. Spor Yénetiminin Ozellikleri

Giliniimiizde spor yonetimi hizla gelisim kaydeden ve spor alanindaki bilimsel
calismalarin konu basligi olan bir kavram olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Mcdowell,
2015). Spor yonetiminin gelismesinde etkili faktorler vardir. Bunlar; teknolojinin
gelismesi, egitim ve refah seviyesinin artmasi, globallesme, bireylerin saglikli olmak
icin saglik ve zindelik kuliiplerine yonelmesi ve sosyallesmek gibi bir¢ok unsur yer
almaktadir (Slack, 2014; Vieira ve Ferreira; 2017). Asagida spor yOnetimi
kavraminin daha net anlasilmasi ve agiklanmasi i¢in baz1 6zelliklere yer verilmistir

(Howat ve Assaker, 2016; Ratten, 2016).

e Spor ydnetiminin merkezinde insan faktorii vardir. Insan1 temel alan bir
mekanizmadan olugur. Spor organizayonlar1 insanlarin keyif almasi, mutlu olmasi ve

rahatlamasi i¢in kurgulanmaistir.

e Spor yonetimi, stratejik yOnetim anlayisini benimser. Plan ve programlar

uzun vadeli yapilir ve etik kurallar dikkate alinir.

e Hizmet sektoriindeki birgok isletmenin aksine spor hizmeti sunan igletmelerin
temel amaci kar elde etmek degildir. Spor hizmeti sunan isletmelerin temel amaci

spor kitlelere yaymak, tanitmak ve farkindalik olusturmaktir.

e Spor yonetimi islev ve idare agisindan, yonetimin sistematik yapisindan ayri
calisir. Ornegin; isletmelerde ydneten ve yonetilen astlar iliskisi 6n planda, spor

alaninda ise sporcular ve yoneticiler yer almaktadir.

e Spor alaninda yonetici pozisyonunda ¢alisan bireylerin ilgili alanda egitim
almasi, yeterli bilgi ve birikime sahip olmasi ve bilimsel literatiirii takip etmesi

gerekmektedir.
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e Spor yoOnetimi ile diizenlenen etkinlikler ve aktiviteler bireylerin fiziksel,
sosyal ve toplumsal gelisimlerine bir¢gok olumlu katki saglar. Bunun sonucunda,

toplum igerisinde daha faydali ve saglikli bireylerin yetismesi miimkiin olur.

e Spor yoOnetiminin misyon, vizyon ve prensipleri olusturulmalidir. Bununla

birlikte, eylem séylem biitiinliigii olmalidir.

e Spor yonetiminin igerisinde tutundurma faaliyetleri yer almaktadir. Bunlar;
halkla iligkiler, pazarlama, miisteri iliskileri, reklam, sponsorluk anlagsmalari, medya
iligkileri, yaymci kuruluslar gibi unsurlar sporun taninmasi ve gelismesine fayda

saglar.

1.3.2. Spor Yonetiminin Gorevleri

Spor yonetiminin gelismesi ve kalkinmasi {ilkelerin temel gorevleri arasinda
yer almaktadir (Silva ve ark., 2020; Tian ve ark., 2021). Gelismis tilkelerin ana
politika hedeflerin biri biiylik spor etkinliklerinin diizenlenmesi ve sayisinin
arttirtlmasidir. Ayrica, bolgenin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel anlamda gelisimine de
katkis1 olacaktir (Slack, 2014). Spor yoneticilerinin gorev ve sorumluluklart sporun
gelecegi icin etkili bir unsurdur. Asagida spor yonetimin gorevleri ayrintili bir
sekilde ifade edilmistir (Meyer ve Xin, 2018; Yetim, 2019).

e Spor yoOnetimi, spor alanindaki yonetim eksikliklerini analiz etmeli ve

diizeltilmesi i¢in ¢6ziim Onerileri gelistirmelidir.

e Stratejik planlama yapilmali, plan ve programlarin sahada uygulanmasi igin

uygun denetleyici mekanizmalar ve altyapilar olusturulmalidir.

e Spor yoneticisinin, spor bilimleri alaninda egitim almasi, donanimli olmasi

ve ekip ¢aligmasina uygun olmasi gerekmektedir.

22



e Spor yoOnetimi, halkla iliskiler faaliyetlerine 6nem vermeli ve kamuoyuna

karsi1 seffaf olmalidir.

e Spor alaninda faaliyet yiiriiten kurumlarin ve paydaslarin uyum iginde

calismasi i¢in gerekli ortam olusturulmalidir.

e Spor yoneticilerinin bilimsel gelismeleri yakindan takip etmeli ve uygulama

becerisinin yiiksek olmas1 gerekmektedir.

e Spor yonetimi, kurum iginde belirli periyotlarla SWOT analizi yaparak,

kurumun zayif yonleri, giiclii yonleri, olusabilecek tehdit ve firsatlari listelemelidir.

¢ Paydaslarina kars1 diizenli bilgi akist saglamali ve durum analizi yapmalidir.

e Spor organizasyonlarinin igerisinde spor yoneticilerinin aktif rol oynamasi ve

spor yonetici alaninda egitimli ¢calisan sayisinin yiiksek olmasi saglanmalidir.

e Hedef kitleye ulasacak mesajin acik, net ve anlasilir olmasma 6zen

gosterilmelidir.

1.4. Pazarlama Kavram

Pazarlama ilk ¢aglardan itibaren insanlar tarafindan degisim veya alim satim
araci olarak kullanilmaktadir (Basim ve Argan, 2009). Sanayi devrimi ile birlikte
makinelesme ve kitlesel iiretimin yayginlasmast pazarlamanin etkinligini 6n plana
cikarmigtir (Armbrecht, 2021). Bununla birlikte, pazarlama kavrami 20. yiizyilin ilk
ceyreginde hizmet ve tiiketim basliklart ile kurumlarin stratejilerini belirleyen ve
literatiirde bir¢cok ¢aligmaya konu olan bir olgu haline dontismiistiir (Alexandris ve
ark., 2017; Theodorakis ve ark., 2019). Pazarlama, {iretici ve tiiketici arasinda

gerceklesen, karsilikli fayda ile sonuglanan bir alis veris siireci olarak ifade
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edilmektedir (Jones ve Richardson, 2007). Bir baska tanimda ise alict ve satici
etkilesimi ile ihtiyag ve isteklerin tatmin olmasina yardimeci olan faaliyetler
biitlintidiir. Pazarlamanin merkezinde miisterilerin beklenti, gereksinim ve arzusu yer

almaktadir (Cimen ve ark., 2019).

Pazarlamanin bes felsefi perspektifi vardir. ilk olarak, iiretim dénemi “iyi bir
liriin ¢ok talep goriir ve satin alinir” bakis agis1 hakimdir. Satis donemi, “ne {liretirsem
o lirlin satin almir, onemli olan tamitim faaliyetleridir” diisiincesi yaygindir.
Pazarlama donemi, “satin alinma ihtimali yiiksek olan iirtinleri iiretmeliyim”
davranisi ile miisteri gereksinimleri {izerinde durulmustur. iliski donemi, “miisteri ve
paydaslarla kurulan etkilesim ve isbirligi tiikketim davraniginin artmasinda etkilidir”
perspektifi ile stratejiler olusturulur. Son olarak, sosyal donem iletisim araglari,
“sosyal medya mecralari ve internet gibi sanal ortamlar miisterilerin daha fazla
dikkatini ¢ekmekte ve talebi arttirmaktadir” felsefesi isletmelerde siklikla
kullanilmaktadir (Brassington ve Pettitt, 2002; Jones ve Richardson, 2007). Ozellikle
teknolojinin gelismesi ve kiiresellesme 1ile telefon ve bilgisayar pazarlama
faaliyetlerinin odak noktasi olarak nitelendirilmektedir. Reklam, halkla iliskiler ve
tanitim etkinlikler bu mecralar iizerinden planlanarak yapilmaktadir (Kim ve ark.,

2018).

Bu dogrultuda, pazarlama ge¢cmisten giiniimiize kadar bir¢ok degisim
yasamustir. Uretimin agirlikli oldugu donemden kitle iletisim araglarmin aktif rol
oynadigi bir déneme gegis olmustur (Kotler, 2003). Modern diinyada pazarlama
faaliyetlerinin igerisinde tanmitim, reklam, medya, halkla iligkiler, satis ve dagitim
politikalar1 belirleyici rol oynamaktadir (Basim ve Argan, 2009). Pazarlamanin
amaci, miisteri ile karsilikli iyi niyet ve anlayis1 giliglendirerek tiiketim davranigini
istikrarli bir sekilde arttirmaktir. Ayrica, tutundurma faaliyetleri ile stratejik
planlamanin uyumlu ve sistematik bir sekilde ¢alismasi gerekmektedir. Sonug olarak,
fizibilete caligmalari, mevcut durum ve hedef kitle analizlerinin yapilmasi hedeflere
daha hizli ve kolay ulasilmasi noktasinda isletmelerin pazarlama stratejilerini

kurgulamalarinda yardimci olacaktir (Tian ve ark., 2021).
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1.4.1. Pazarlama Teorileri

Pazarlama teorileri, isletmelerin hizmet veya iriin dagitiminda kullandiklar
teknikleri bilimsel c¢alismalar ile kanitlayan bir konu bashgr olarak dikkat
cekmektedir. Ayrica, misteri ile iligskilerin ve uzlasinin nedenlerini ve sonuglarini
ortaya koyan tespitleri inceleme noktasinda yardimci olmaktadir. Pazarlama
teknikleri, gecmiste tliketici davraniglarina odaklanma egilimi gdstermesine ragmen
son yillarda stratejik pazarlama yaklasimi siklikla isletmelerde uygulanmaktadir
(Armbrecht, 2021; Cimen ve ark., 2019). Literatiirde yaklasik 24 tane pazarlama
teorisi yer almaktadir. Ancak c¢alismamizda spor hizmeti sunan isletmeler ve
tilketiciler arasinda kullanilan planl davranis teorisi temel alinmistir (Ajzen, 2005;

Chen ve ark., 2013).

1.4.1.1. Planh Davranis Teorisi

Planli Davranig Teorisi (PDT), miisteri davraniglari ve davranisa yonelik
tutumlari inceleyen bir model olma 6zelligi tagimaktadir (Ajzen, 2012). Bu teori
miisterilerin satin alma davranmis1 siirecinde 6n plana ¢ikan faktorleri analiz
edebilmek i¢in isletmelere ve arastirmacilara yardimci olmaktadir (Bartl ve ark.,
2012). Bu faktorlerden biri tutum olarak dikkat ¢ekmektedir. Tutum, spesifik bir
duruma iliskin gerceklesen negatif yada pozitif bir davranig bigcimi olarak ifade
edilmektedir (Ajzen, 2005). Miisterilerin hizmeti satin almadan Once veya satin
aldiktan sonra yaptigi degerlendirme bir davramisa yonelik tutum olarak
nitelendirilebilir. Diger etki eden faktor davranis olarak tanimlanmaktadir. Davranis,
bireylerin olumlu veya olumsuz diisiinceleri sonucu ortaya ¢ikan eylemlerdir (Cheng

ve Huang, 2013).

Bununla birlikte PDT’nin bes tane bileseni vardir. Bu bilesenler asagida
maddeler halinde ifade edilmistir (Ajzen, 2005).
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e Davranmissal niyet, misterinin beklenti ve arzular1 dogrultusunda isletmeden
satin almaya yonelik olumlu davranis egilimi gdstermesidir. Bireyin niyeti,

davranisin gergeklesmesinde belirleyici rol oynamaktadir.

e Gergek davramigsal kontrol, bireylerin kontrolii altinda olmayan, cevresel
veya ekonomik faktorlerden etkilenerek sekillenen durumlari ifade edilmektedir.
Ornegin, saglik problemleri, ekonomik yetersizlikler, saatin veya yerin uygun

olmamasi gibi aksakliklar1 kapsamaktadir.

e Davranisa yénelik tutum, bu kavram bireyin negatif yada pozitif egilimini
temsil etmektedir. Ozellikle davramgsal inanglardan biiyiik 6lciide etkilenmektedir.
Hayrani1 oldugu bir futbol oyuncusunun magina gitmek istemesi veya hiz sinirin1 agsan

bireyin ceza alma korkusu 6rnek olarak verilebilir.

e Subjektif normlar, davranisi uygulama noktasinda bireylerin g¢evresinden
aldig1 fikir ve diislince sonucu ortaya ¢ikan 6znel yargilari ifade etmektedir. Normatif
inanglardan etkilenerek subjektif normlar sekillenmektedir. Aile iyeleri, ¢alisma
arkadaslar1 ve yakin arkadaslar normatif inanglarin olugmasinda etkili olan

bireylerdir.

e Algilanan davranissal kontrol, bireyin arzuladigi olayr gergeklestirmek igin
verdigi miicadele ve yeterlilik diizeyi kavrami aciklamaktadir. Ornegin, bir spor
etkinligine katilmak isteyen kisinin yeterli para ve zamani varsa katilim davranisi
sergileyecektir. Eger zamami veya maddi imkam1 yoksa katilim davranist
gostermeyecektir. Bundan dolayi, algilanan davranissal kontrol PDT nin 6nemli bir

parcasidir.

Gerekgeli Eylem Teorisi’nin devami niteliginde olan ve Ajzen (1991)
tarafindan gelisitirilen PDT’nin 6nemli noktalar1 asagidaki sekilde gosterilmistir
(Sekil 1.3). Bu modelde iki degerli unsur yer almaktadir. Birincisi, algilanan

davranigsal kontroliin niyet ve motivasyon tizerindeki olumlu veya olumsuz etkisidir.
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Ornegin, taraftar1 oldugu bir takimin basketbol magina gitmek isteyen birey para,
zaman veya izin durumlarini uygun hale getirdiginde davranissal niyeti olusmaktadir.
Ikinci 6nemli unsur, algilanan davranissal kontrol ile davranis arasindaki gerceklesen
etkilesimdir. Miisterilerin satin alma davranmis1 gergeklestirmesi noktasinda
motivasyon tek basina yeterli bir faktér degildir. Ayrica, algilanan davranigsal
kontroliin olumlu yonde egilim gostermesi davranigin ortaya ¢ikmasinda belirleyici
rol oynamaktadir (Chien ve ark., 2012). Ornegin, bir etkinlige katilmak isteyen
bireyin imkanlar1 yeterli diizeyde ise satin alma davranisinin ortaya ¢ikmasi daha

hizl1 ve kolay olacaktir.

Davranisa Yonelik

—>
Tutum
Subjektif ——» | Davranigsal Niyet | —p Davranig
Norm e 4
L, Algilanan S Gergek Davranigsal
“----"" Kontrol
Davranigsal Kontrol

Sekil 1.3. Planli Davranig Teorisi (Ajzen, 2005).

Ozetle; PDT, pazarlama alaninda siklikla kullanilan bir yaklasim olarak ©&n
plana ¢ikmaktadir (Son ve ark., 2013). Misteri tutum ve satin alma davranig
stirecinin incelenmesi noktasinda arastirmacilara ve isletmecilere faydali bilgiler de
sunmaktadir. Bununla birlikte, alanyazinda planl davranis teorisi farkli degiskenler
ile iliskilendirilerek bir¢ok ¢alismaya konu olmaktadir (Thompson ve Hansen, 2012).
Sonug olarak, isletmelerin varliklarin1 devam ettirebilmesi, rekabet {istiinliigiinii elde
etmesi ve pazar payini arttirmasi i¢cin miisteri tutum ve davraniglart dogrultusunda

stratejik politikalar olugsturmalar1 gerekmektedir.
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1.5. Spor Pazarlamasi1 Kavram

Spor pazarlamasi kavraminin tarihsel gelisimi incelendiginde ilk olarak 1978
yilinda ABD’de yayinlanan “Advertising Age” dergisinde yer alan bir makalede
kullanildig1 goriilmektedir (Argan ve Katirci, 2015). Spor pazarlamasinin 6nem
kazanmasinin altindan yatan sebeplerden birisi Kuzey Amerika’da ortaya ¢ikan spor
modeli ve pazarlama stratejileri kullanan spor alanindan faaliyet yiiriiten isletmelerde
yasanan olumlu degisimler olmustur. Uluslararasi spor etkinliklerini yoneten kisiler
spor tliketim davranisini, ticari lriinlerin satisint ve yaym organlarindaki satisi
arttirmak i¢in pazarlama stratejileri uygulamak zorunda kalmiglardir (Cimen ve ark.,
2019).

Spor pazarlamasi, spor lirlin veya hizmetin liretimi, fiyati, dagitimi, satis1 ve
tamitim etkinliklerini kapsayan c¢ok yonlii bir alis veris siirecini yansitmaktadir
(Beech ve Chadwick, 2007). Bir diger tanimda ise isletme misyon, vizyon ve temel
degerlerini koruyarak rekabet avantajini ele gecirmek i¢in yapilan stratejik eylemler
olarak nitelendirilmektedir (Tian ve ark., 2021). Spor pazarlamasinin birincil hedefi,
misterilerinin beklenti, gereksinim ve arzularini temsil eden {irlin veya hizmetleri
tretmektir. Spor pazarlamasinin felsefesi, miisteri taleplerini karsilayacak ve
isletmenin rekabet stiinliigli kazanmasini saglayacak iiriin veya hizmetler ortaya

koymaktir (Smith, 2008).

Bununla birlikte, dogrudan ve dolayl iliski olmak {izere spor pazarlamasinda
isletme ve miisteri arasinda iki etkilesim siireci vardir (Preuss ve Heisey, 2012).
Dogrudan etkilesim, katilimeilarin aktif rol oynadig: ve etkinlik igerisinde yer aldig:
pazarlama asamalarmi icermektedir. Ornegin, bir futbol seyrcisinin maca gitmesi
veya televizyondan izlemesi, taraftar1 oldugu takimin lisansli iirlinlerini satin almasi
ve hayrani oldugu futbolcuyu sosyal medyadan takip etmesi dogrudan iliski olarak
tanimlanmaktadir. Dolayli etkilesim, miisteri ile isletme arasinda dogrudan
kurulmayan farkli araci etkenlerin 6n planda oldugu bir pazarlama siirecidir.

Etkinligin yer aldig1 sehir veya bolge, yakin ¢evrede bulanan mekanlar, yazili medya
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organlart ve spor bransina 6zgili lisanslt olmayan iirlinlerin satin alinmasi dolayli

iliskiye drnek olarak verilebilir (Popp ve ark., 2017; Tian ve ark., 2021).

Spor pazarlamasi, 20. yiizyildan itibaren popularitesi artan bir kavram olma
Ozelligi tasimaktadir. Pazarlama ilkelerini temel alan spor pazarlamasi spor hizmeti
sunan isletmeler ve etkinliklerde iiretimden satisa kadar biitiin fonksiyonlarin
kullanilmast ve siirdiiriilmesi noktasinda belirleyici rol iistelenmektedir (Basim ve
Argan, 2009). Ayrica, isletmelerin rekabet etmesi, pazar payini biiyiitmesi ve
itibarin1 giiclendirmesi i¢in spor pazarlamasi vazgegilemez bir unsur olarak stratejik
yonetim anlayiginin igerisinde yer almaktadir. Bundan dolay1, miisterilerin beklenti,
ihtiya¢ ve istekleri dogrultusunda ve kurumun misyon ve vizyonu cercevesinde
kaliteli hizmetler veya {iriinler iiretilmesi ve konumlandirilmasi spor pazarlamasinin
islevselligi arttiracaktir (Chiu ve ark., 2019; Vieira ve Ferreira, 2017; Zopiatis ve
ark., 2017).

1.5.1. Spor Pazarlamasiin Isletmeler A¢isindan Onemi

Spor pazarlamasi, globallesen diinya ile birlikte isletmelerin stratejik
gercevesini olusturan bir politika olarak 6n plana ¢ikmistir (Li ve ark., 2020).
Isletmelerin rekabet edebilmesi ve kar oranim arttirabilmesi i¢in spor pazarlamasina
yonelik faaliyetleri desteklemesi ve tesvik etmesi gerekmektedir. Stratejik
planlamalar yaparak yaratict teknikler gelistirmeli ve etkinlik programlar1 da
olugturmalidir (Vieira ve Ferreira, 2017). Teknikler ve programlar yoluyla iiriin veya
hizmetin spor tiiketicisine ulagmasi ve tiiketim davranisa yoneltmesi i¢in tutundurma
faaliyetleri isletmeler acisindan ¢ok Onemlidir. Tutundurma faaliyetleri, isletme ve
miisteri arasinda baglilik ve giiven duygusunun olusmasini saglayan bir aractir

(Tsitskari ve ark., 2017).

Spor hizmeti sunan isletmelerin, basarili ve verimli bir program
olusturabilmeleri ig¢in tutundurma faaliyetlerinin etkili bir sekilde kullanilmasi

gerekmektedir (Cimen ve ark., 2019). Tutundurma faaliyetelerinin i¢erisinde reklam,
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kissel satis, satis gelistirme, halkla iligkiler ve tanitim etkinlikleri yer almaktadir.
Reklam, spor {iriin veya hizmetin prestijini arttirmak ve katilimcilarin ilgisini ¢cekmek
i¢in yapilan tutundurma eylemleridir. Kisisel satis, isletme ve miisteri arasinda yiiz
yiize kurulan iiriin veya hizmetin satin alinmasi i¢in ikna etmek icin kurgulanan bir
teknik olarak dikkat ¢ekmektedir. Satis gelistirme, yeni miisteri kazanmak ve mevcut
miisteri ile etkilesimi giigclendirmek yoluyla tiikketim davranigini arttirmayr amaglayan
bir yontemdir. Halkla iligkiler ve tamitim etkinlikleri, miisterilerin isletme
politikalarini karst tutum ve davranmiglarini olumlu yonde ekileyerek satin alma
davranigini ortaya ¢ikarmayr hedefleyen faaliyetlerdir (Silva ve ark., 2020;
Theodorakis ve ark., 2019).

Bu dogrultuda, spor pazarlamasi tiim diinyada milyar dolarla ifade edilen
biiytiik bir pazar payimi temsil etmektedir (Tian ve ark., 2021). Pazarin igerisinde olan
ulusal ve uluslarasi isletmeler spor pazarlamasini stratejik planlamalarin merkezinde
olacak sekilde kurgulamaktadirlar. Bunun nedeni, varliklarini devam ettirebilmek,
ekonomik biiylimeyi tesvik etmek, imajini giliglendirmek ve rekabet edebilme
kabiliyetini arttirmak igin uygun zemin olusturmaktir (Armbrecht, 2021). Ayrica,
kiiresellesmenin artmasiyla spor pazarlamasinin stratejisi degismistir. Miisterilere
ulagsmak ve devamlili§i saglamak i¢in tutundurma faaliyetleri 6n plana ¢ikmustir.
Tutundurma faaliyetleri tiiketim ve yeniden tiiketim davranisinin ortaya ¢ikmast i¢in
etkili bir unsurdur. Miisterilerin ilgisini ¢ekmek, farkindalik duygusunu arttirmak,
ayni anda milyonlarca miisteriye ulasmak ve etkilesim diizeyini arttirmak igin
tutundurma faaliyetlerinin dinamik bir sekilde uygulanmasi bir zorunluluk haline

gelmistir (Duan ve ark., 2020; Jones ve ark., 2019).

1.5.2. Spor Pazarlamasinda Halkla Iliskilerin Rolii

Halkla iligkiler kavraminin eylemsel varolusu ¢ok eski tarihi dayanmasina
ragmen alanyazinda kullanilmas1 19. yiizyilin son ¢eyreginde baglamistir (Basim ve
Argan, 2009). Literatiirde, halkla iliskiler ile ilgili bircok tanim yer almaktadir.

Halkla iligkiler, isletme ve miisteri arasinda karsilikli iyi niyet, anlayis ve giliven
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olusturmak igin yapilan faaliyetler biitiintidiir (Kim ve ark., 2018). Bir baska tanimda
ise kurum veya orgiit ile kamuoyu etkilesimi sonucunda istikrarli bir sekilde devam
eden igbirligi ve riza alma siireci olarak ifade edilmektedir. (Lee ve Yoon, 2010).
Halkla iliskilerin amaci, miisterilerin onayini almak, isletme ve miisteri arasinda
iletisim kurmak, igletmenin hizmet veya iiriinlerini tanitmak ve siirdiirelebilir giiven
olusturmak gibi unsurlar 6n plana ¢ikmaktadir. Halkla iligkiler faaliyetlerinin basarili
bir sekilde devam etmesi ic¢in isletmelerin miisterilerine karsi diiriist ve seffaf

olmalar1 gerekmektedir (Duan ve ark., 2020; Theodorakis ve ark., 2019).

Ozellikle hizmet sunan isletmelerde halkla iliskilerin rolii devamlilik ve marka
kimligi kazanma noktasinda belirleyici rol oynamaktadir (Mastromartino ve ark.,
2018). Ornegin, spor hizmeti sunan veya spor iiriinleri iireten isletmelerde halkla
iligkiler ve tanitim etkinlikleri hizmetlerin pazarlanmasi i¢in uygun bir ortam
olusturmaktadir. Halkla iligkiler ve tanitim etkinlikleri hizmet veya {iriiniin tanitmak,
bilgi vermek, olumlu bir imaj olusturmak, giiven kazanmak ve karsilikli isbirligi
saglamak igin ¢aba gostermektedir (Smith, 2008). Spor pazarlamasinin verimli bir
sekilde ilerlemesi i¢in halkla iligkiler etkinlikleri kamuoyu yoklamasi ile hedef
kitlenin beklenti, ihtiyag ve arzularmi tespit etmek i¢in bir ara¢ olarak
kullanilmaktadir. Ayrica, isletmelerin planladigi reklam faaliyetlerinin yiiriitiilmesi
noktasinda halkla iligkiler etkinlikleri miisteri ile isletme iletisiminin giiciinii ve

etkinligini arttiracaktir (Nichols ve Gardner, 2017).

Spor pazarlamasinin igerisinde halkla iligkiler faaliyetlerinin yapilmasi
isletmelerin karliligin1 ve prestijini arttiran biitiinlesik pazarlama iletisimi anlayist
sunmaktadir (Tian ve ark., 2021). Biitiinlesik pazarlama iletisimi, miisteri odakli ve
dijital reklamlarin kullanildigi etkinlikler olarak nitelendirilmektedir. Bununla
birlikte, halkla iliskiler ve tanitim etkinlikleri sSpor pazarlamasinda karsilikli iyi niyet,
anlayis, giiven, onay ve isbirligi kazanmak i¢in biitlinlesik pazarlama iletisiminin
diger bir 6nemli noktasini olusturmaktadir (Armbrecht, 2021). Spor pazarlamasinda
halkla iligkiler etkinlikleri miisteri taleplerini karsilamak ve iirlin veya hizmetin
imajin1 arttirmak i¢in igletmelerin stratejisini belirlerken iizerinde durmasi gereken

bir unsur olarak dikkat ¢ekmektedir. Sonug olarak, isletmelerin basarili olmak ve
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devamliligi saglamak igin pazarlama stratejisinin merkezinde halkla iliskilerin
stirdiiriilebilir bir sekilde faaliyet yiiriitecegi bir program g¢ercevesinde olusturmasi

gerekmektedir (Li ve ark., 2020; Vieira ve Ferreira, 2017).

1.6. Etkinlik Kavram

Etkinlik kavrami eski ¢aglardan itibaren insanlarin yasamlarinda var olan bir
kavramdir (Geus ve ark., 2016). insanlarm belirli bir program iginde katildiklari
psikolojik ve fiziksel olarak kazanimlari olan 6zel olaylar olarak ifade edilmektedir
(Meeprom ve Silanoi, 2020). Bir baska tanimda ise katilimecilar i¢in belirli kalitede
organize edilmis bireyler arasi etkilesim, sosyallesme ve kiiltiirel paylagim igeren
faaliyetler biitlinii olarak nitelendirilmektedir (Ma ve Kaplanidou, 2018; Theodorakis
ve ark., 2019). Ayrica, etkinlikler sosyal uyum yoluyla olumlu bir toplumsal gelisme
icin bir unsur olarak da kabul edilmektedir. Ulkelerin temel politik hedeflerinden
birisi biiyiik 6l¢ekli ve kiigiik 6lgekli etkinlikleri tesvik etmektir. Bununla birlikte,
etkinliklere katilimi arttirmak ve insanlarin farkindaliklarini gelistirmek i¢in ¢aba

gosterilmektedir (Koo ve ark., 2014; Tian ve ark., 2021).

Son yillarda biiyiik 6lgekli ve kiigiik dlcekli etkinliklerin sayisininda 6nemli bir
artis yasanmaktadir (Armbrecht ve Andersson, 2019; Tzetzis ve ark., 2014). Bunun
sebebi, etkinliklerin bir¢ok fiziksel, psikolojik ve toplumsal faydasinin s6z konusu
olmasidir. Fiziksel olarak, kas-eklem sistemini gii¢clendirmekte ve bireyleri bulasici
olmayan hastaliklardan korumaktadir. Psikolojik olarak, mutluluk diizeyini
arttirmakta ve stresi azaltmaktadir. Toplumsal olarak dayanigsmaya ve kaynagmaya
olumlu katkist olmaktadir (Gilchrist ve Wheaton, 2017). Etkinliklerin sagladigi
pozitif, heyecan verici ve zorlu deneyimler yasam kalitesinin artmasina, algilanan

degerin gelisimine ve toplumsal refaha katkida bulunmaktadir (Armbrecht, 2021).

Bu bilgiler 1s18inda, etkinliklerin diizenlenme amaci ¢ok yonlii olmakla birlikte
bireysel ve toplumsal faktorlerin gelisimine 6nemli katki sunmaktadir (Sibson ve

Stanway, 2020). Ozellikle sosyal uyumun ve toplumsal biitiinlesmenin ortaya
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¢ikmast igin etkinlikler vazgecilemez bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Ayrica,
bolgesel ekonomik kalkinmayr tesvik etmektedir (Brown, 2016). Etkinlik
organizatorleri veya yoneticileri miisterilerini elinde tutmak, yeni miisteri kazanmak
icin stratejik planlama yapmali ve toplam kalite yonetimi ilkelerini sahada
uygulamalidir. Bunun sonucunda, rekabet¢i bir pazarda karsi karsiya kalacagi
zorluklarin iistesinden gelecek ve miisterileri yeniden tiikketime yonlendirmek igin
yiiksek kaliteli deneyimler sunmus olacaktir (Shonk ve ark., 2017; Theodorakis ve
ark., 2015).

1.6.1. Etkinlik Cesitleri

Etkinlikler, insanlarin sosyal yasamini sekillendiren, bedensel ve zihinsel
gelisimlerine katki saglayan Onemli toplumsal mekanizmalardan birisidir
(Armbrecht, 2021). Bundan dolayi, gelismis ve gelismekte olan {iilkelerin politik
hedeflerinden birisi etkinlik sayisinin ve katilimin arttirilmasini yonelik yatirimlari
desteklemektir (Tian ve ark., 2021). Spor alaninda biiyiik veya kiigiik olgekli
diizenlenen iki etkinlik ¢esidi vardir. Bunlar; spor ve rekreasyonel etkinlikler olarak
smiflandirilmaktadir (Eakins, 2018; Fourie ve Santana-Gallego, 2011; Mackintosh ve
ark., 2018; Moélenberg ve ark., 2020).

1.6.1.1. Spor Etkinlikleri

Spor etkinlikleri, insanlarin varolusuyla kendini gosteren ve ilk olarak dini
inanislarla iligkili olarak torensel halk kutlamalari ile baslayip eski ¢aglardan bu yana
devam eden bir gelisim siirecini yansitmaktadir (Eakins, 2018). Antik Olimpiyat
oyunlari ilk spor etkinliklerinden birisi olarak kabul edilmektedir. Antik donemde
spor etkinliklerinin diizenlenme amaci insanlarin keyifli bir vakit gegirmesinin yani
sira dini ritiiellerin yapilmas: ig¢inde planlanan organizasyonlar olarak 6n plana
¢ikmaktadir (Helgadottir ve Dashper, 2016). Bununla birlikte, Antik donemde sporun

fiziksel gelisime olumlu katkisi nedeni ile bir oyun veya miisabaka
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organizasyonlarina doniismiistiir. Bireyler bu donemde savasa hazirlanmak ve daha
kuvvetli bir ordu kurmak igin spor etkinlikleri bir arag olarak kullanmislardir (Sibson
ve Stanway, 2020).

Modern spor etkinliklerine gec¢is ise sanayi devriminin olmasi ile
baslamaktadir. Bireylerin sehirlere goc etmesi ile birlikte salon ve takim sporlari
geligmis ve etkinliklere katilim yayginlasmistir (Spacek, 2016). 20. ylizyilin bagindan
itibaren biiyiikk o©lgekli spor etkinliklerinin diizenlenme sayist artis egilimi
gostermistir (Theodorakis ve ark., 2019). Spor etkinlikleri olagan/diizenli yapilan
etkinlikler ve 6zel yapilan etkinlikler olarak ikiye ayrilmaktadir. Ozel yapilan
etkinlikler; biiytik 6l¢ekli ve kiigiik 6lgekli spor etkinlikleri olarak iki kategoride
alanyazinda yer almaktadir (Jago ve Shaw, 1998).

Spor Etkinlikleri

Olagan/Diizenli Ozel Yapilan
Yapilan Etkinlikler Etkinlikler
Major (Biiyiik Olgekli) Minér (Kiigiik

Etkinlikler Olgekli)

Hallmark Etkinlikler Mega Etkinlikler

Sekil 1.4. Spor etkinlik gesitleri (Jago ve Shaw, 1998).

Biiyiik 6lgekli spor etkinlikleri; hallmark, mega ve major etkinlikledir. Kiigiik
Olcekli spor etkinlikleri, minor etkinlikler olarak da ifade edilmektedir. Kisitli biitgesi
olan, katilimci sayisinin diisiik oldugu ve uluslararasi tanmirligit olmayan

etkinliklerdir. Major etkinlikler; olumlu imaja sahip, ¢ok fazla seyircinin veya
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izleyicinin katilm gosterdigi, uluslararasi taninirligi olan, medya organlariin
ilgisine ¢eken, birgok kiiciik etkinlikleri igerisinde barindiran ve yliksek biitceli
etkinlikler olarak ifade edilmektedir. Major etkinlikler ikiye ayrilmaktadir. Birincisi;
hallmark etkinlikler, siirl1 sayida olan, uluslararasi diizeyde talep goren, siirekli ayni
yerde diizenlenen, katilm orani ve marka degeri yiiksek etkinliklerdir. Ornegin,
Wimbledon Tenis Turnuvasi. Ikincisi; mega etkinlikler, uluslararasi prestije sahip
olan, katilim oran1 yiiksek ve farkli yerlerde diizenlenen organizasyonlardir.

Olimpiyatlar, Diinya ve Avrupa Sampiyonas1 gibi 6rnekler verilebilir (Sekil 1.4).

Spor etkinlikleri, yarisma veya miisabaka igeren, belirli kurallara bagli olan,
basart ve kazanma iggilidlisiiniin 6n planda oldugu etkinlikler olarak ifade
edilmektedir (Spacek, 2016). Basketbol turnuvalari, futbol miisabakalari, voleybol
maglari, bisiklet yariglari, maraton veya yari1 maraton kosu yarigmalar1 gibi ornekler
verilebilir. Spor etkinliklerine katilim, aktif veya pasif olmak iizere iki sekilde
gerceklesmektedir (Armbrecht ve Andersson, 2019; Eakins, 2018; Mackintosh ve
ark., 2018). Aktif katilim, bireylerin aktif olarak yarisma, miisabaka veya turnuva
icerisinde yer almasidir. Ayrica, kazanmak icin miicadele etmesi ve etkinligin
kurallarina uygun bir sekilde hareket etmesidir. Pasif katilim, bireylerin aktif katilim
gostermeden seyirci veya izleyici olarak spor etkinligini takip etmesidir (Jones ve
ark., 2020).

Son yillarda spor etkinliklerine olan katilim ve ilgi giin gectik¢e artmaktadir
(Andersson ve ark., 2017). Spor etkinliklerine katilimin fizyolojik, psikolojik,
toplumsal ve sosyal yonden sagladigi bircok fayda vardir (Gilchrist ve Wheaton,
2017; Sato ve ark., 2014). Hiikiimetlerin ve ilgili kurumlarin spor etkinliklerini tesvik
etmek ve katilimi arttirmak i¢in stratejik planlamalar yapmasi ve politikalar
belirlemesi  gerekmektedir. Ornegin, Birlesmis Milletler Genel Kurulu spor
etkinliklerinin yayginlagsmasi igin bircok spor politikasi olusturmustur (Balish ve
ark., 2016). Spor etkinlikleri, tlkelerin ekonomik yonden gelismine de fayda

saglamak amaciyla 6nemli bir gérev tistlenmektedir (Mackintosh ve ark., 2018).
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1.6.1.2. Spor Etkinliklerinde Katihmin Belirleyicileri

Spor etkinlikleri evrensel bir amaca hizmet etmekle birlikte, kiiltlirlerin
taninmasinda, barisin ve birligin olugsmasinda, toplumlarin kaynasmasinda, fiziksel
ve mental sagligin gelismesinde araci rol oynayan Onemli bir unsurdur (Eakins,
2018). Bundan dolay1, spor etkinliklere katilimin artmasi ve engellerin ortadan
kaldirilmasi i¢in yetkili kurumlarin ¢aba gostermesi gerekmektedir (Helgadottir ve
Dashper, 2016; Meeprom ve Silanoi, 2020). Spor etkinliklerinde katilim1 belirleyen
cesitli faktorler vardir. Bu faktorler; cinsiyet, egitim diizeyi, ekonomik durum,
etkinlik tliri ve motivasyon olarak simiflara ayrilmaktadir. Asagida spor
etkinliklerinde katilmimn belirleyicileri maddeler halinde kisaca agiklanmaya
calistlmistir (Armbrecht ve Andersson, 2019; Downward ve ark., 2014; Eakins,
2018; Kiuppis, 2018);

e Cinsiyet, spor etkinliklerinde bireylerin etkinlige katilmalarini etkileyen
faktorlerden birisidir. Yapilan arastirmalarin bir¢cogunda erkeklerin kadinlara oranla

spor etkinliklerine daha fazla katilim gosterdigi yoniinde bir sonug ortaya ¢ikmuistir.

e Egitim diizeyi, spor etkinliklerine katilimda etkili olan bir degisken olma
ozelligi tasimaktadir. Yapilan ¢aligmalarda egitim diizeyi yliksek olan bireylerin spor

etkinliklerine daha fazla katilim gosterdigi bulunmustur.

e Ekonomik durum, spor etkinliklerine katilim ve yeniden katilim noktasinda
anahtar rol oynamaktadir. Ekonomik durumu orta ve yiiksek derecede olan bireyler

etkinliklere daha fazla katilim gostermektedir.

e Etkinlik tirii, bireylerin spor etkinliklerine katilmasinda belirleyici olan
onemli bir unsurdur. Katilimcilarin, bireysel veya grup etkinliklerine olan katilim
sikligint ortaya koymak icin yardimci olmaktadir. Calismalardan elde edilen bulgular
sonucunda, bireysel spor etkinliklerine katilimin grup etkinliklerine gore daha fazla

oldugu saptanmustir.
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e Motivasyon, hem erkek hemde kadin katilimecilar1 esit derecede etkileyen bir
unsur olarak dikkat ¢cekmektedir. Bireylerin, spor etkinliklerine katilmalarinda etkili
olan gesitli motivasyonel faktorler vardir. Bunlar; saghk ve fiziksel goriiniimii
iyilestirme, eglenme, rahatlama, rekabet ruhunu deneyimleme, fiziksel performans ve
zindeligi gelistirme gibi kadin ve erkek katilimcilarin etkinlige katilmalar1 noktasinda

belirleyicidir.

Ozetle, spor etkinliklerinde cinsiyet, egitim diizeyi, ekonomik durum etkinlik
tiri ve motivasyon bireylerin etkinlige katilmalarini etkileyen degiskenlerdir
(Eakins, 2018). Tim diinyada spor alaninda faaliyet yiiriiten ilgili 6zel ve kamu
kurumlarmin birincil sorumluluklarindan birisi spor etkinliklerine herkesin
ulasabilecegi spor politikalarinin belirlenmesi olmalidir (Tian ve ark., 2021). Politika
olustururken spor etkinliklerinde katilimi1 etkileyen faktorler {izerinde altyap:

calismalar1 yapilmali ve ¢oziim Onerileri getirerek engeller ortadan kaldirilmalidir

(Shonk ve ark., 2017; Xu ve ark., 2016).

1.6.1.3. Rekreasyonel Etkinlikler

Rekreasyonel etkinliklerin tarihsel siirecine baktigimizda sanayi devrimiyle
birlikte bireyler kirsaldan kentlere go¢ etmisler ve makinelesme ile birlikte bireylerin
calisma saatleri diizenlenmis ve serbest zamanlar1 artmistir (Fenton ve ark., 2017,
Stodolska, 2015). Bireyler serbest zamanlarini verimli bir sekilde degerlendirmek
i¢in rekreasyonel etkinliklere ilgi gostermislerdir (Burk ve ark., 2015). Rekreasyonel
etkinlikler, bireylerin goniilliiliik esasina dayanarak, kazanma ve yarigma icgiisii ile
hareket etmedigi eglenmek, rahatlamak ve mutlu olmak i¢in yapilan aktiviteleri ifade

etmektedir (Molenberg ve ark., 2020).

Rekreasyonel etkinlikler cocuklar i¢in oyun, yetiskinler i¢in yenilenme,
rahatlama ve eglenme, yaslilar i¢in saglikli yaslanma anlamina gelmektedir (Sibson
ve Stanway, 2020). Bireyler serbest zamanlarini kaliteli bir sekilde gecirmek ve

giinliik hayatin monotonlugundan uzaklagmak i¢in rekreasyonel etkinliklere ihtiyag
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duymaktadirlar. Ayrica, rekreasyon etkinliklerini farkli kilan belirleyici faktorler
vardir. Bunlar; bireyin kimsenin etkisi altinda kalmadan, kendi iradesiyle, istekli bir
sekilde ve herhangi bir kar amaci giitmeksizin hosuna giden aktivite veya etkinlige

katilma davranmisidir (Vargas ve ark., 2019).

Rekreasyonel etkinlikler, kiiltiirel, sanatsal, egitsel ve sportif etkinlikleri
icerisinde barindiran bir bilesendir (Christou ve ark., 2018; Ma ve Kaplanidou,
2018). Literatiirde spor alanindaki rekreasyonel etkinlikler sportif aktivite ve fiziksel
aktivite olarak iki bashik halinde yer almaktadir. Sportif aktivite, amatér veya
profesyonel spor branglara pasif bir sekilde seyirci veya izleyici olarak katilim
gostermektir. Ornegin, bir futbol macim stadyumda veya evde televizyondan
izleyerek takip etmek. Fiziksel aktivite, bireylerin aktif katilim gosterdikleri
etkinlikleri igermektedir. Saglik ve zindelik kuliibiinde yapilan egzersizler, trekking,

kayak yapmak gibi 6rnekler verilebilir (Sekil 1.5).

Rekreasyonel Etkinlikler

|

Sportif Aktivite Fiziksel Aktivite

Sekil 1.5. Rekreasyonel etkinlik ¢esitleri (Mdlenberg ve ark., 2020).

Rekreasyonel etkinlikler; bireylere fiziksel, psikolojik, sosyal ve toplumsal
acidan bir¢ok yarar elde etmesine katki sunmaktadir (Glirbliz ve Henderson, 2014;
Stodolska, 2015). Fiziksel olarak, viicut kilo kontrolii saglama ve kardiovaskiiler
sistemi gelistirmeye yardimci olmaktadir. Psikolojik olarak, benlik saygisinin
gelisimi ve bireylerin 6zgliven kazanmasina yarar saglamaktadir. Sosyal yonden,
bireylerin sosyallegsmesine, insanlarla iletisim kurmasma ve sosyal yapinin
giiclenmesinde etkili olmaktadir. Toplumsal agidan kaynasma, dayanisma ve
biitiinlesmeye faydasi vardir (Sibson ve Stanway, 2020; Wei ve ark., 2015). Bununla
birlikte, rekreasyonel aktiviteler, her yas grubundaki bireylerin yasam kalitelerini

pozitif yonde etkilemektedir (Kiuppis, 2018).
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Bu bilgiler 1s1ginda, o6zellikle son yillarda gelismis ve gelismekte olan
tilkelerde rekreasyonel etkinliklere olan ilgi ve katilim artmaya baslamistir (Li ve
ark., 2020; Molenberg ve ark, 2020). Bunun sebebi, bireylerin serbest zamanlarin
verimli bir sekilde gegirmek istemeleri, diizenli fiziksel aktivitenin bulasicit olmayan
hastaliklar1 onleyebiliyor olmasi ve zihinsel saglhiginin gelistirilebilir olmas1 gibi
faktorler yatmaktadir (Silva ve ark., 2020; Tapps ve Wells, 2019). Sonug olarak,
rekreasyonel etkinlik diizenleyen organizatorlerin veya yoneticilerin, bireylere
hizmetin kaliteli bir sekilde sunulmasi, fiyatinin uygun olmasi, miisteri degeri
yaratilmasi, miisteri memnuniyetinin olusmasi Ve aktiviteye yeniden katilimin
saglanmasi i¢in uzun vadeli planlamala, hedef kitle analizleri ve fizibilite ¢alismalari
yapilmalidir (Howat ve Assaker, 2016; Koo ve ark., 2014; Meeprom ve Silanoi,
2020).

1.6.1.4. Rekreasyonel Uriin

Rekreasyonel etkinliklere katilim ve katilimdaki devamliligin saglanmasi icin
rekreasyonel tirtin kavrami 6nemli bir rol oynamaktadir (Ma ve Kaplanidou, 2018;
Theodorakis ve ark., 2019). Spor ve rekreasyon hizmeti sunan isletmelerin
kullandiklar1 biitlin malzemeler ve insan kaynaklar1 rekreasyonel iiriinleri
olusturmaktadir. Rekreasyonel iirlinler, miisterilerin aktiviteye katiliminda etkili olan
somut veya soyut Uriinler olarak ikiye ayrilmaktadir. Bu iriinler asagida maddeler
halinde ifade edilmistir (Li ve ark., 2020; Vargas ve ark., 2019; Zopiatis ve ark.,
2017);

e Soyut iirtinler, musterilerin etkinlik tercihi yaparken belirleyici olan bir
Ozellik olarak dikkat ¢ekmektedir. Satis hizmetleri, danigsmanlik hizmetleri ve
etkinlik imaji soyut {iriinleri olusturmaktadir. Ayrica, fiyat politikasi, 6deme
kolayliklari, her yas grubuna uygun etkinlik programlar1 ve giivenilirlik miisterinin

etkinlige katilimi i¢in olmas1 gereken maddi olmayan unsurlardir.
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e Somut iiriinler, misterilerin etkinlige yeniden katilmalarinda etkili olan
faktorleri igermektedir. Spor hizmeti sunan isletmelerde veya rekreasyonel
etkinliklerde kullanilan malzemeler, tesis binast ve gorevli personel somut {iriinleri
olusturmaktadir. Etkinlik esnasinda kullanilan arag-gereglerin yeterli ve kaliteli
olmasi, etkinlik tasarimi ve aydinlatmasinin miisteri beklentilerini karsilamasi ve
personel donanimi yeniden tiiketim davranisinin ortaya ¢ikmasinda belirleyici rol

oynamaktadir.

Rekreasyonel etkinlikler, bireylerin serbest zamanlarini kaliteli bir sekilde
kullanimi1 konusunda yonlendiren, firsatlar sunan ve alanlar yaratan faaliyetlerin
programlanmasi sonucu olusan organizasyonlardir (Alexandris ve ark., 2017; Tian ve
ark., 2021; Tzetzis ve ark., 2014). Bundan dolay1, rekreasyonel iiriinlerin keyifli,
faydali ve tatmin edici diizeyde olmasi gerekmektedir (Ma ve Kaplanidou, 2018).
Bunun sonucunda ise miisterilerin etkinlige katilim gostermesi ve yeniden tiiketim
davranisi ortaya ¢ikacaktir (Armbrecht, 2021; Chiu ve ark., 2019; Li ve ark., 2020).

1.6.1.5. Rekreasyonel Etkinliklere Katihmi Etkileyen Faktorler

Gilinimiiz diinyasinda rekreasyonel etkinlikler, bireylerin yasamlarinda
vazgecilemez bir ihtiya¢g olma oOzelligi tasimaktadir (Howat ve Assaker, 2016;
Molenberg ve ark., 2020). Bireylerin sosyallesmesine, potansiyelini kesfetmesine,
Ozgiiven kazanmasina, stresten uzaklagsmasina, motivasyonunun artmasina, mutlu
olmasina ve beceri kazanmasma yardimci olmaktadir. Ayrica, rekreasyonel
etkinliklere katilim bireysel ve toplumsal anlamda 6nemli bir rol oynamaktadir
(Balish ve ark., 2016; Mackintosh ve ark., 2018; Maniam ve Brown, 2020).
Rekreasyonel etkinliklere katilimi arttirmak ve katilimi engelleyen etkenleri
azaltmak i¢in ilgili kurumlarin ¢6ziim Onerileri ortaya koymasi gerekmektedir (Ma
ve Kaplanidou, 2018). Rekreasyonel etkinliklere katilimi etkileyen cesitli faktorler
vardir. Bunlar; politika, ekonomi, calisma saatleri ve egitim olarak boliimlere
ayrilmaktadir. Asagida maddeler halinde bu faktorler kisaca agiklanmaya
calistlmistir (Eakins, 2018; Fenton ve ark., 2017; Sibson ve Stanway, 2020);
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e Politika, rekreasyonel etkinliklere katilimin tesvik edilmesi ve halkla iligkiler
faaliyetlerinin yiritiilmesi i¢in Onemli bir gorev ustlenmektedir. Bu nedenle,
hiikkiimetlerin, ilgili kurumlarin ve tiim paydaslarin politika olusturma amaci;
etkinliklerin herkese ulagsmasi ve esit sartlarin saglanmasi olmalidir. Bununla birlikte,

politikalarin uygulanmasi i¢in yontemler gelistirilmelidir.

e Ekonomi, rekreasyonel etkinliklere katilimda cok etkili ve Onemli bir
degiskendir. Bundan dolayi, sosyo-ekonomik diizeyi diisiik olan bolgelerde yasayan
insanlarin etkinliklere ulasabilmesi i¢in fiyat uygunlugu ve tesis ulasilabilirligi

basliklar1 6n planda tutularak uygulamaya yonelik ¢aligmalar yapilmalidir.

e Calisma saatleri, rekreasyonel etkinliklere diizenli katilim i¢in onemli bir
faktordiir. Bireylerin uzun caligma saatleri etkinliklere katilimda biiyiik bir engel
olusturmaktadir. Bu nedenle, calisma saatlerinin planlanmasi ve serbest zaman

stirelerinin uzatilmasi i¢in uygun altyapi olusturulmalidir.

o Egitim, katilimcilarin egitim diizeyi rekreasyonel etkinliklere katilim ig¢in
belirleyici unsurlardan birisidir. Egitim ve refah seviyesinin yiiksek olmasi

rekreasyonel etkinliklere katilimi pozitif yonde etkileyecektir.

Rekreasyonel etkinliklere katilimi etkileyen gesitli faktorler yer almaktadir.
Rekreasyonel etkinliklere katilimi desteklemek ve spor politikalar1 olusturmak
tilkelerin birincil hedefi olmalidir (Chiu ve ark., 2019; Silva ve ark., 2020; Tian ve
ark., 2021). Bunun sebebi, saglikli bir kusagin yetigsmesi, saglik bilincinin artmasi ve
verimli bir ¢alisma ortaminin olusmasi igin rekreasyonel etkinlikler belirleyici bir
faktor olmaktadirlar. Ayrica, gelismis toplumlarda rekreasyonel etkinliklere katilim
bir yasam bi¢imi haline doniismiistiir (Ma ve Kaplanidou, 2018; Mackintosh ve ark.,
2018).
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1.6.2. Spor ve Rekreasyonel Etkinliklerin Onemi

Son yillarda spor ve rekreasyon pazarinin biiylimesi, egitim ve refah diizeyinin
artmasi, teknolojinin ilerlemesi, saglik bilincinin ortaya ¢ikmasi ve toplumsal yapinin
giiclenmesi ile spor ve rekreasyonel etkinliklere olan ilgi ve katilim hizla artmaya
baslamistir (Cao, 2014; Ma ve Kaplanidou, 2018; Vargas ve ark., 2019). Spor ve
rekreasyonel etkinlikler fizyolojik olarak; kas-eklem sisteminin giiclenmesi,
obezitenin azalmasi ve bulasici olmayan hastaliklardan korunma, psikolojik olarak;
benlik saygisinin gelisimi ve aidiyet duygusunun artmasi, sosyal olarak; insanlarla
iletisim kurmak ve soyallesmek, ekonomik olarak; refah ve istihdamin artmasi,
toplumsal olarak; kaynasma ve dayanigmanin artmasi gibi birgok pozitif katkisi
vardir (Andersson ve ark., 2017; Brown, 2016; Gilchrist ve Wheaton, 2017). Ayrica,
spor ve rekreasyonel etkinliklere katilim yasam doyumu, yasam kalitesi ve mutluluk
diizeyinin artmasina yardimeci olmaktadir (Balish ve ark., 2016; Sato ve ark., 2014).
Bundan dolayi, tlkelerin spor ve rekreasyonel etkinliklere katilimi arttirmak ve
istikrar1 saglamak i¢in uygun ortam olusturmasi gerekmektedir (Armbrecht, 2020;
Jones ve ark., 2020; Tian ve ark., 2021).

Spor ve rekreasyonel etkinlikler, bireylerin yasamlarinda yer alan iki énemli
faktordiir. Bu faktorlerin, insanlarin yasamlarinda onemli bir parca olabilmesi i¢in
imkanlarin verimli kullanilmast ve herkese ulasilabilir olmas1 gerekmektedir
(Mackintosh ve ark, 2018). Spor ve rekreasyonel etkinliklere katilimin yiiksek olmasi
toplumlarin saglikli yaslanmasina, istthdamin artmasina, toplumsal beraberligin
pekismesine ve kiiltiirel tanitimin yapilmasinda etkili olmaktadir. Sonug olarak, spor
ve rekreasyonel etkinlikler sayesinde iilkelerin toplumsal, ekonomik ve sosyal
yonden kalkinmalari daha hizli ve kolay olacaktir (Llopis-Goig, 2014; Sibson ve
Stanway, 2020).

1.7. Hizmet Kavrami

Hizmet kavramini tarihsel perspektiften inceledigimizde 1700 yillardan
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baglayarak gilinlimiize kadar gelen ve gelisim kaydeden bir olgudur (Kwortnik ve
Thompson, 2009). Hizmet kavrami, pazarlama alaninda siklikla kullanilmaktadir.
Pazarlamanin merkezinde hizmet ve hizmetin etkili kullanilmasini saglayan faktorler
yer almaktadir. Son yillarda biitiin isletmeler hizmet standartlarim1 yiikseltmek ve
miisterilerin memnuniyetlerini arttirmak igin stratejik planlamalar yapmaktadirlar
(Vieira ve Ferreira, 2017). Hizmetin farkli alanlarda birgok tanimi yapilmaktadir.
Hizmet, karsilikli gergeklesen bir aligveris siireci olarak ifade edilir. Diger bir
tanimda ise insanlarin ihtiyaglarinin giderilmesini saglayan, dokunulamayan, satin
alinamayan, fayda ve tatmine yol agan soyut eylemler biitiinii olarak nitelendirilir
(Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Modernlesen diinyada hizmet sektoriindeki isletmelerin politikalar icerisinde
hizmet kalitesini arttirmak ve miisterilere sunulan hizmet kalite algisin1 gelistirmek
icin iyilestirici programlar yer almaktadir (Cimen, 2019). Bunun sonucunda,
miisterilerin hizmete karst memnuniyetleri, sadakatleri ve yeniden satin alma
niyetlerini gerceklestirmis olacaktir. Isletmelerin rekabet edebilmesi, kar elde
edebilmesi ve imajini giiglendirebilmesi igin de hizmet kavrami vazgegilemez bir
unsurdur (Sousa ve ark., 2016). Isletmeler, hizmet standartlarin1 belirlemek ve
yiikseltmek igin ¢aba gostermek zorundadir. Aksi takdirde isletme, miisterinin
yeniden satin alma davranisi1 gostermemesi, yakin ¢evresine tavsiye etmemesi ve imaj
zedelenmesi gibi bircok olumsuz durumla karsilasacaktir. Ayrica, isletmenin sundugu
hizmetten memnun kalmas1 ve hizmetin kalitesini yeterli bulmasi durumunda yeniden
satin alma davramsi gosterecektir. Ozellikle turizm, rekreasyon ve spor alaninda
faaaliyet gosteren isletmelerin hizmet kalitesini arttirmak i¢in uyguladig politikalar
varliklarin1 uzun vadede siirdiirmek ve marka degeri olusturmak igin anahtar rol

oynamaktadir.

1.7.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin yaratilmasinda, sunumunda ve arttirllmasinda etkili olan ¢esitli

ozellikler vardir (Ma ve Kaplanidou, 2018). Bu ozellikler hizmetin diger mal ve
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tirtinlerden farkli bir sekilde degerlendirmemiz icin yardimci olmaktadir. Asagida
hizmetin Ozellikleri detayli bir sekilde agiklanmaya calisilmistir (Cimen, 2019;
Cimen ve Giirbiiz, 2007; Kwortnik ve Thompson, 2009);

e Hizmetler somut bir varlik veya durum degildir. Bunun sebebi, hizmetlerin
soyut kavramlar olmasidir. Ornegin, bir seyahat firmasindan yolculuk hizmeti satin

aldigimiz zaman bu hizmeti elimizde tutamayiz.

e Hizmetler dokunulmazdir. Bir {irlin satin aldigimiz da {iriine dokunabiliriz
veya hizmeti 6lgebiliriz. Ancak bir hizmete dokunamayiz veya 6l¢emeyiz. Hizmet
sunan igletmelerin etkili bir programinin olmasi ve toplam kalite yonetim anlayisini
benimsemesi verimlilik ve karlilik agisindan katkist olacaktir. Dokunamadigimiz bir
hizmeti etkin ve basarili pazarlamak i¢in siirekli gelisim anlayisi ile hareket etmek

gerekmektedir.

e Hizmette iiretim ve tiiketim ayn1 zaman diliminde olur. Ornegin, bir spor
salonundan 6zel ders alan miisterinin hizmeti aldig1 ve tiikkettigi zamanin baslangic ve
bitis siiresi es zamanl olarak gerceklesir. Bundan dolay1, hizmetin kaliteli olmas1 ve

miisteriyi tatmin etmesi ¢cok onemlidir.

e Hizmeti sunan bireylerin egitimi, iletisim becerisi, fiziksel ozellikleri ve
deneyimi Onemlidir. Bunun nedeni, misterilerin beklentilerini dogru analiz
edebilmesi ve uygulamaya doniistiirmesi isletmenin basarili olmasi agisindan gerekli
bir unsurdur. Miisteri sadakati, memnuniyeti ve yeniden satin alma niyetinin

gerceklesmesini etkileyen bir 6zellik olarak dikkat ¢cekmektedir.

e Hizmetler tiirdes degildir, degiskenlik gosterir. Hizmetin temel
ozelliklerinden birisidir. Hizmetin kars1 tarafa ileten kisiyle baglantili olarak farkli
zamanlarda ve mekankarda degiskenlik gostermektedir. Ornegin, hizmetin saglik ve
zindelik kuliibiinde alinacagini varsayarsak hizmeti satin alan birey acisindan ayni

hizmeti iki farkli antrenér tarafindan uygulanma bicimi degiskenlik gosterir.

44



Hizmetin Kkalitesini olusturan bir 06zellik olmasi sebebiyle isletmelerin kalite
standartlarini belirleyen bir faktor olma 6zelligi tasimaktadir. Isletmelerin, hizmet
kalitesinin arttirmak ve yeniden satin alma davranisini ortaya ¢ikarmak i¢in hizmetin

biitlin birimlerde ayni1 kalitede olmasina 6zen gostermesi gerekmektedir.

e Hizmetin merkezinde insan faktorii yer almaktadir. Hizmetin kaliteli bir
sekilde gerceklesmesinde Onemli sorumluluk iistlenir. Hizmetin planlanmasinda,
orgiitlenmesinde, yiiriitiillmesinde, koordine edilmesinde ve denetlenmesinde insan
unsurunun etkisi vardir. Isletmelerin rekabet edebilmesi, pazar payini arttirabilmesi,
karliligin1 ytlikseltmesi ve imajin1 giliglendirebilmesi i¢in insan faktoriine orgiit icinde

ve disinda 6nem vermesi gerekmektedir.

e Hizmet sektoriinde maliyet hesabi yapmak giigtiir. Ciinkii hizmetin somut bir
girdisi yoktur. Hizmet isletmeleri misteri odakli bir biitce planlamasi ve

programlamas1 yapmak zorundadir.

e Hizmet depolanamaz veya saklanamaz. Hizmeti, iiriin ve mamiillerden ayiran
bir 6zellik olarak ifade edilmektedir. Ornegin, bir gida iiriinii satin aldigimiz zaman
onu buzdolabima koyarak belirli bir siire saklayabiliriz. Bir hizmet satin aldigimiz
zaman aninda tiiketiriz. Sonu¢ olarak, hizmet dayanikli degildir. Hizmeti
kullandigimiz siirede, kaliteli ve verimli olmas1 ¢ok onemlidir. Isletmelerin kaliteli
hizmet sunumuna dikkat etmesi ve miisterilerin taleplerine O6zen gdstermesi

varliklarina devam etmesi i¢in gereklidir.

1.7.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi kavrami ozellikle gectigimiz son 30 yilda tim diinyada hizla
gelisen bir popiilariteye sahiptir (Tian ve ark., 2021). Hizla degisen diinyada
gelismelere ayak uydurabilmek, biiyiiyen pazarda yer alabilmek ve pazardaki

rakiplerle miicadele edebilmek ancak giiclii bir hizmet kalitesi ile miimkiindiir. Artan
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rekabet sebebiyle, isletmeler miisterilerini ellerinde tutma konusuna daha fazla
odaklanma egilimindedirler. Hizmet kalitesi, miisterilerin karsilastirma yaptig1 bir
degerlendirme siirecinin sonucudur (Gronroos, 1984). Miisterilerin hizmeti algilamasi
ve beklentisi arasinda olusan fark olarak da tanimlanabilir (Mao ve Zhang, 2012).
Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete yonelik istekleri ve arzularm
kapsamaktadir. Miisterilerin referans gruplarindan duydugu mesaj, gegmis tecriibeleri
ve bireysel gereksinimleri sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi ise
miisterinin isletmenin hizmetlerini tiikettikten sonraki bireysel tutum ve diisiincesini
yansitmaktadir. Hizmetin kusursuzluguna iliskin degerlendirmesi olarak da

nitelendirilir (Cimen ve Giirbiiz, 2007).

Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi arasinda olusan fark isletmelerin basarisi
hakkinda bilgi vermektedir. Algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasinda olusan
fark negatif yonde ise miisterilerin isletmenin hizmet kalitesinden memnun
olmadiklari, algilanan deger diizeyinin diisilk oldugu ve bunun sonucunda yeniden
satin alma davranis1 gostermeyecekleri ifade edilebilir (Li ve ark., 2020). Eger
algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasinda olusan fark pozitif yonde ise miisteriler
isletmenin hizmet kalitesini yeterli olarak degerlendirdikleri, algilanan deger diizeyini
yiiksek bulduklar1 ve yeniden satin alma davranmisi gosterecekleri sonucu ortaya

cikmaktadir (Armbrecht, 2021).

Hizmet alaninda faaliyet g0steren isletmelerin istikrarli bir varlik
stirdiirebilmesi, kar oranini arttirmasi ve kurumsal bir altyapi olusturabilmesi igin
hizmet kalitesini stratejik planlamanin merkezine almak zorundadirlar (Vieira ve
Ferreira, 2017; Zopiatis ve ark., 2017). Ayrica, hizmet kalitesi bir¢ok sektorde yer
almakta ve bilimsel c¢alismalarda farkli degiskenlerle iligkilendirilmektedir
(Phonthanukitithaworn ve Sellitto, 2018; Theodorakis ve ark., 2019). Bu degiskenler
icerisinde miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti, algilanan deger, yeniden satin alma
niyeti, spor tiiketim davranisi ve yasam kalitesi gibi kavramlar 6n plana ¢ikmaktadir

(Armbrecht, 2021; Tian ve ark., 2021).
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Isletmelerde hizmetin Kkaliteli bir sekilde yerine getirilmesini belirleyen
faktorler vardir. Bunlardan birisi isletmenin miisteri analizi sonucu belirledigi kalite
standartlaridir. Kalite, miisterilerin gereksinimlerini ve taleplerini istikrarli bir sekilde
karsilayan hizmetler olarak tanimlanmaktadir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Kalite,
stratejik planlamanim g¢ergevesini olusturan bir parcadir. Isletmelerin kaliteli bir
hizmet sunmak ve miisterilerin memnun olmasini saglamak i¢in kalite standartlarini
siirekli iyilestirmesi ve eksiklerin ¢oziilmesi i¢in gerekli c¢abay1r gostermek
zorundadir. Isletmelerin uzun vadede basarili olmasi igin toplam kalite yonetimi
anlayist ilkelerini benimsemeleri ve teknolojik gelismeleri yakin takip etmeleri
gerekmektedir (Cimen, 2019).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), isletmenin biitiin kaynaklarini verimli ve etkili
kullanarak rekabet edebilme becerisini en iist diizeye ¢ikarmak ic¢in olusturulan
yonetim anlayis1 olarak ifade edilmektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). TKY ’nin,
isletmelerin basarisini arttirmak i¢in olusturdugu ilkeler vardir. Bunlar, stratejik plan
ve programlarin olusturulmasi, miisteri odakli yonetim anlayisinin olmasi, kaliteyi
arttirmak icin siirekli gelisimin saglanmasi, bilimsel literatiiriin takip edilmesi, ekip
calismasina onem verilmesi ve ¢alisanlara diizenli egitim verilmesi gibi faktorlerin
uyumlu ¢alismasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Tsai ve ark., 2011). Bununla birlikte,
isletmelerde hizmet kalitesinin ilerlemesi marka degerine ulasmak, siirdiiriilebilirligi
ve karliligi arttirmak agisindan 6nemli bir gostergedir (Vieira ve Ferreira, 2017).
Isletmelerin hizmet kalitesini arttirmasi ve gelistirmesi sonucunda miisteri
memnuniyeti, sadakati, algilanan degerin yiikselmesi ve yeniden satin alma
davraniginin olusmasina yardimci olacaktir (Chiu ve ark., 2019; Tsitskari ve ark.,
2017).

Hizmet sektoriinde yer alan isletmelerde hizmet kalitesinin yiiksek olmasi ve
miisteri beklentilerini tutarli bir sekilde karsilamast devamlilik agisindan
vazgecilemez bir unsurdur. Ozellikle miisteri ile temas halinde oldugumuz spor,
rekreasyon, turizm alanlarinda faaliyet gosteren isletmelerin TKY ilkelerini
benimsemeleri ve uygulamalarinin birgok olumlu kazanimi olacaktir. Bu kazanimlar,

isletmelerin rekabet edebilme kapasitesini, verimliligi, kar oranini, pazar payini,
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imajin1 ve marka degerini arttiracaktir. Bunun sonucunda, isletmelerden hizmet satin
alan misterilerin algilanan degeri, sakadakati, memnuniyeti ve yeniden satin alma

davranisi artacaktir.

1.7.3. Hizmet Kalitesi Modelleri

Bu boliimde alanyazinda siklikla kullanilan ve bir¢ok arastirma kapsaminda yer
alan hizmet kalitesi modelleri ifade edilmistir (Zopiatis ve ark., 2017). Bu modeller
hizmet kalitesinin dl¢iilmesi, eksiklerinin tespit edilmesi ve ¢ozliim Onerileri getirmesi
acisindan literatiire katki sunmaktadir. Isletmelerin hizmet kalitesi modellerini
uygulamasi ve degerlendirmesi istikarli bir yonetim anlayisi ortaya ¢ikarmak igin

yardimci olacaktir (Cimen ve Giirbiiz; 2007; Giirbiiz ve ark., 2012).

1.7.3.1. Servqual Model

Alanyazin da siklikla kullanilan hizmet Kkalitesi modellerinden birisidir ve
temelinde miisteri yer almaktadir. Miisterilerin isletmenin sundugu hizmetten
beklentileri ve hizmeti kullandiktan sonra olusan algilar1 arasindaki farkin yoniine
dikkat ¢ekilmistir (Parasuraman ve ark., 1988). Hizmetin kaliteli olarak algilanmasi
i¢in farkin pozitif yonde, hizmetin kaliteli olarak algilanmamasi i¢inde negatif yonde
olmas1 gerekmektedir. Isletmelerin faydalanacag bir kavramsal model olusturulmaya
calisilmistir. Bu modelin bes boyutu vardir (Lam ve ark., 2005). Bunlar; fiziksel

goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati boyutlaridir.

Bu boyutlar, hizmetin kaliteli bir sekilde sunulmasi ve miisteri algilanan
degerinin olusturulmasi i¢in isletmelere yardimci olmaktadir (Tian ve ark., 2021).
Isletmelerin eksik yoOnlerinin tespit edilmesi ve diizeltilmesi icin de imkan
saglamaktadir. ik olarak, fiziksel goriiniim boyutunu inceledigimizde; miisterilerin
isletmeyi tercih etmeden veya tercih ettikten sonra ilk dikkat ettigi bir faktordiir.

Fiziksel goriinlimiin icerisinde, tesisin veya etkinligin goriintiisli, aydinlatmasi,
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renkleri, miizikler, malzemelerin uygunlugu ve park olanaklar1 gibi bir¢ok Snemli
etken unsur yer almaktadir. Spor hizmeti sunan isletmelerin veya etkinlik
organizatorlerin fiziksel goriiniimiin kalitesine dikkat etmesi gerekmektedir (Cimen

ve Gilirbiiz, 2007).

Gilivenilirlik boyutu, isletmenin imajinin olugmasi i¢in etkili bir faktordiir.
Isletmelerin, miisterilere agik, net ve seffat olmalari gerekmektedir. Miisteri
beklentilerine kisa siirede cevap verilmesi ve verilen sOzlerin zamaninda yerine
getirilmesi giivenilirligin olusmasinda faydali olmaktadir. Isletmeler miisterilerinnin
taleplerine kisa silirede yanit vermesi ve miisteri odakli bir yonetim anlayisi igerisinde
olmasi ve diiriist bir dil kullanmasi gerekmektedir (Cimen ve Giirbiiz, 2007). Spor
hizmeti sunan isletmeler ve etkinlik yoneticileri, miisterilere hizmetlerin program
cergevesinde gergeklesecegi noktasinda giivence vermek zorundadir. Bunun nedenti,
yeniden ayni hizmeti satin almasi ve memnuniyetin olusmasi igin gerekli bir
unsurdur. Son olarak, isletmelerin miisteriler ile empati kurmasi ve sorunlarin
olugsmamasi veya ¢oziime kavusmasi i¢in biiylik bir titizlikle ¢alismasi onemli bir

faktordiir (Cimen, 2019).

1.7.3.2. Servperf Model

Servperf model, hizmet kalitesinin diger 6nemli modellerinden birisidir. Bu
model hizmet kalitesinin basarili bir sekilde sunulmasi ve devamliligin saglanmasi
icin performans odakli bir yonetim yaklagimini benimsemistir (Cimen ve Giirbiiz,
2007). Bundan dolay1, miisteri beklentilerine, ihtiyaglarina ve taleplerine daha fazla
onem verilmesi gerektigini savunmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992). Servqual
modelde yer alan hizmet kalitesi modeli boyutlari ile ayni boyutlari temel almaktadir.
Hizmet kalitesinin yilikselmesi i¢in hizmetin performansinin arttirilmas: gerektigini
ve bunun sonucunda algilanan hizmet kalitesininde pozitif yonde artacagina vurgu

yapmaktadir (Cronin ve ark., 2000).
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1.7.3.3. Gap (Bosluk) Model

Bu model alanyazin da siklikla kullanilan bir model olma 6zelligi tasimaktadir.
Hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalarin birgogunda temel alinarak 6l¢tim araci olarak
kullanilmaktadir (Giirbliz ve ark., 2005). Bu modelin merkezinde misteri yer
almaktadir. Gap model, igletmelerin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in kullanilan bir
kavramsal modeli de temsil etmektedir. Bu model, miisterilerin hizmet kalitesine
yonelik diisiincelerine ve isletmenin eksik yonlerine vurgu yapmaktadir (Cimen ve
Giirbiiz, 2007). Ayrica, isletmelerin stratejik planlama olusturmasi, ¢6ziim Onerileri
gelistirmesi, geri bildirim alabilmesi ve rekabet edebilmesi i¢in periyodik olarak
miisterilere uygulamasi gereken bir 6l¢liim aracidir. Bunun sonucunda, isletmelerin
hizmet kalitesini yiikseltmesi, algilanan degeri arttirmast ve yeniden satin alma

davranisin1 géstermesinde etkili rol oynayacaktir.

Miisterilerin beklentileri ve gereksinimleri isletmelerin plan ve politikalarinin
olusturulmasi i¢in temel alinmaktadir. Hizmetin kaliteli olarak algilanmasi ve
miisteri yeniden satin alma davranisinin ortaya ¢ikmasi i¢in gap modelde yer alan
fark noktalarinin bagarili bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir (Tsai ve ark., 2011).
Bu modeldeki temel amag, miisterilerin hizmete yonelik beklentileri ve hizmeti
kullandiktan sonra algilama diizeyi arasindaki farki tespit etmektir. Bu farkin yoni
ve biiylikligii hizmet kalitesi noktasinda igletmelere detayli bilgi vermektedir (Lam
ve ark., 2005). Gap modelde hizmetin yerine getirilmesini engelleyen bes bosluk
noktas1 vardir. Bu fark noktalar1 isletmelerin kalitesini analiz eden ve miisteri ile
kurulan iletisim diizeyinin basarisin1 gostermekte yardimci olmaktadir. Asagida fark
noktalarinin agiklamasina yer verilmistir (Cimen ve Giirbiiz, 2007; Giirbiiz ve Giical,

2020);

e Fark 1; misterilerin beklentileri ile yOnetimin miisteri beklentilerini
algilamas1 arasinda gergeklesen farktir. Bu olusan fark, yoOnetimin miisteri
beklentilerini ve ihtiyaglarmi tespit etmede yasadigi eksikliklerden olusan bir

durumdur. Ayrica, yonetimin hedef kitle analizlerini yapmamasi, miisteri ile dogru
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iletisim kurmamasi ve sektorde yasanan gelismeleri yakindan takip etmemesi gibi

faktorlerde farkin olusmasinda etkilidir.

e Fark 2; yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile algilamalarin hizmet
kalitesi 6zelliklerine ¢evrilmesi arasinda olusan farktir. Bu fark durumu, yonetimin
kalite politikasinin olmamasi ve uygulamada yasanan hizmet eksikliklerinden
kaynaklanan sorunlar1 temsil etmektedir. Isletmelerin, miisterilerin beklentilerini ve
ihtiyaclarin1 detayli analiz etmeli ve hizmet kalitesi standartlarini yiikseltecek
programlar olusturmalidir. Aksi takdirde miisterilerin yeniden satin alma davranisi

gostermesi miimkiin olmayacaktir.

e Fark 3; hizmet sunumu ile algilanan hizmet kalite Ozellikleri arasindaki
farktir. Isletmelerin hizmet sunumundaki yetersizlikleri ve miisterilerin beklentilerine
cevap verememesinden ortaya cikan farktir. Isletmelerde yeterli donanima sahip
calisan olmamasi, ¢alisanlarin uyumlu olmamasi ve iletisim eksikligi gibi faktorler
yer almaktadir. isletmeler, basarili bir politika olusturmak igin personel, program,

soyunma odalari, tesis hizmetlerinin sunumuna ve kalitesine 6nem vermelidir.

e Fark 4; hizmet sunumu ile miisterilere yonelik iletiler arasinda olusan farktir.
Bunlar, isletmenin s6z verdigi hizmetleri zamaninda uygulamaya doniistiirememesi
ve tanitim faaliyetlerini etkili kullanamamasimdan dolay1 olusan farktir. Isletmenin
marka kimligi yaratmasi, miisteriler ile karsilikli anlayis ve iyi niyet olusturmasi i¢in
misterilere verilen mesajin etkin kullanimi bu farkin olusmasini engelleyen bir
unsurdur. Bundan dolay1, isletmenin algilanan deger diizeyini arttirmasi ve yeniden
satin alma davranisi gdstermesi i¢in sozlerini tutmasi ve halkla iliskiler faaliyetlerini

yerine getirmesi i¢in uygun ortami olusturmasi gerekmektedir.

e Fark 5; algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasinda olusan farktir. Bu
farkin olusmasi diger fark noktalarinin degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan son
durumu ifade etmektedir. Miisteriler, isletmenin hizmetlerini satin almadan Once

bireysel gereksinimleri, gegmis deneyimleri ve yakin g¢evrelerinin diisiincelerinden
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etkilenerek beklenen hizmet kalitesi olusur. Isletmenin hizmetini satin aldiktan sonra
algilanan hizmet kalitesi ortaya ¢ikar. Algilanan hizmet ve beklenen hizmet arasinda
olusan fark pozitif yonde ise hizmet kaliteli ve yeterli olarak, negatif yonde ise
hizmet kalitesiz ve yetersiz olarak algilanir. Isletmelerin basarili bir sonug elde

edebilmeleri i¢in hizmet kalitesinin pozitif yonde olmasi1 saglanmalidir.

1.7.4. Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Isletmelerin hizmet kalitesi standartlarini olusturan ve etkileyen gesitli faktorler
vardir. Bu faktorler, miisterilerin hizmeti algilamasinda etkili olmakta ve devamlilik
acisindan O6nemli sorumluluk istlenmektedir (Theodorakis ve ark., 2019).
Isletmelerin rekabet etmesi, pazar paymni arttirmasi, olumlu bir imaj olusturmasi ve
kurumsal bir yapiya doniligmesi i¢in miisteri davraniglarini etkileyen faktorlere
gerekli 6zeni gostermelidir (Tian ve ark., 2021). Asagida hizmet kalitesini etkileyen

faktorlerin agiklamasi detayli bir sekilde yapilmaya calisilmistir.

1.7.4.1. Giivenilirlik

Bu kavram, isletmelerin siklikla tizerinde durmasi gereken ve siirdiirelebilir
basarinin altinda yatan bir faktdr olma 6zelligi tasimaktadir. Isletmelerin varliklarim
uzun slire devam ettirmesi ve kar oranini arttirmasi i¢in giivenilir bir yonetim imaji
ortaya koymak zorundadir (Vieire ve Ferreira, 2017). Miisterilerin yeniden satin
alma davranigi gostermesi igin s6z verilen hizmetlerin zamaninda yerine getirilmesi
ve istikrarli bir program belirlenerek hizmet standartlarinin yiikseltilmesi
miisterilerin zihninde isletmenin giivenilir bir izlenim birakmasi noktasinda yardimci

olacaktir (Chiu ve ark., 2019).

Isletmelerin algilanan degeri ve yeniden satin alma davramisini arttirmak igin
giivenilir olmasi ve bunun soucunda olumlu bir imaj yaratmasi 6nemlidir. Aksi

takdirde isletmeler istedigi basarry1 elde edemeyecektir. Ornegin; isletmeler,
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miisterilere verilen sozleri yerine getirmez, giivenilir bir program ortaya koymaz ve
miisterilerine yalan sdyleme davranisi ortaya koyarsa ciddi zararlar ile karsilacaktir.
Bundan dolayi, miisteri iligkilerine verilen deger, giivenilir ve istikrarli bir sekilde

olusturulan program devamlilik agisindan etkili bir stratejik basar1 gostergesidir.

1.7.4.2. Tletisim

fletisim, hizmet kalitesinin olusmasinda ve gelismesinde kullanilan bir diger
faktordiir. Iletisim, kaynak ile alic1 arasinda cesitli kanallar yoluyla kurulan iliskileri
ifade eden bir yapidir (Kolyperas, 2014). Isletme acik, basit, anlasilir bir dil
kullanarak sosyal medya, yiiz ylize ve tanitim etkinlikleri gibi bir¢cok mecradan
miisteri ile iletisim icinde olmaya gaba gosterir. Iletisimin etkili olmasi ve aktif
dinleme ile miisterilerin taleplerine karsilik verilmesi isletmelerin prestij kazanmasi
ve satin alma politikalarinin basariya ulagmasi acgisindan anahtar rol oynamaktadir

(Shulman ve Bullock, 2019).

Iletisim, isletmelerin olusturmasi ve siirdiirmesi gereken bir mekanizmadir.
[letisim mekanizmalarinin igerisinde, reklam, tanitim ve halkla iliskiler faaliyetleri de
yer almaktadir. Sonug olarak, miisteri ile dogru mecralar tespit edilerek iletisim
kurulmasi, karsilikli iyi niyet ve anlayisin olugmasi satin alma davranisinin ortaya
¢tkmasina olumlu katkisi olacaktir. Ayrica, isletmelerin stratejik iletisim programlari

olusturmasi ve uygulamasi gerekmektedir.

1.7.4.3. Fiziksel Sartlar

Hizmetin standartlarin1 ve kalitesini belirleyen bir faktordiir. Fiziksel sartlarin
igerisinde tesisi olusturan biitiin somut nesneler yer almaktadir. Bunlar, tesis binasi,
park olanaklari, tesiste kullanilan malzemeler, yonlendirme levhalari, 1s1iklandirma
sistemi ve malzemelerin konumlandirmasi gibi bir¢ok unsur vardir (Cimen ve

Giirbiiz, 2007). Fiziksel sartlar, hizmetin kalitesini etkileyen ve yiikselten standartlar
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olusturur. Isletmeler, miisteri memnuniyeti olusturmak ve yeniden satin alma
davranigini arttirmak icin tesisin fiziksel ozelliklerine 6zen gostermek zorundadir.
Ayrica, benzer isletmeler ile rekabet edebilmek ig¢in teknolojik ve bilimsel

gelismeleri takip etmelidir (Armbrecht, 2021; Tian ve ark., 2021).

Hizmetin kalite bir sekilde algilanmasinda etkili olan temel faktorlerden birisi
tesisin fiziksel ozellikleridir. Bu ozelliklerin birbiriyle uyumlu ve etkili bir sekilde
¢alismasi i¢in uygun ortam olusturulmalidir. Bunun sonucunda, isletmenin hizmet
kalitesi, algilanan deger diizeyi, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma
davranisi artacaktir. Bu durum, isletmelerin varliklarini devam ettirebilmesi ve marka

degerine ulagmasi i¢in yardimci olacaktir.

1.7.4.4. Durumsal Etkenler

Isletmelerin basarili olmas1 noktasinda hizmet Kkalitesini etkileyen unsurlar yer
almaktadir. Bunlar, ayni anda hizmetten yararlanan miisteri sayis1 ve hizmet
sunumunun yapildig1 siire igerisinde olusan sorunlar olarak dikkat cekmektedir.
Hizmetin kalitesinin yilikselmesi ve olumlu imajin olugmasi i¢in personel sayisinin
misteri taleplerini karsilayacak seviyede olmasi gerekmektedir (Cimen ve Glirbiiz,
2007). Miisterilerin beklenti ve ihtiyaglari karsilanmaz ve bekleme siiresi uzarsa
hizmetin kalite olarak algilanmasinda sorunlar olusacaktir. Bu durum, isletmenin
miisteri ve imaj kaybina yol acacaktir. Diger 6nemli nokta ise hizmet sunumu
igerisinde malzemelerin yetersizligi ve arizalanmasi gibi isletmenin beklemedigi
durumlar ortaya ¢ikabilir. Bu sorunlar1 engellemek i¢in kriz yonetim planinin olmasi
ve miisteri sayisina gore malzemelerin yeterliligine dikkat edilmelidir (Shulman ve

Bullock, 2019).

Isletmelerde hizmet kalitesini etkileyen durumsal faktérler yer almaktadir. Bu
faktorler, miisterilerin hizmete yonelik algilamasinda ve yeniden satin alma
davranigmin olusmasinda etkili olmaktadir (Ma ve Kaplanidou, 2018). Isletmelerin

stratejik planlama yapmasi, proaktif diisiince sistemini uygulamasi ve miisteri
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beklentilerine cevap vermesi gerekmektedir. Ayrica, isletmeler miisteri odakli bir
strateji gelistirmeli, misteri sikayet ve taleplerini dinlemeli ve ¢oziim Onerileri
gelistirilerek hizmet kalitesinin artmasi i¢in uygun altyapt olusturulmalidir. Bunun
sonucunda, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarili sonug elde

etmesi kolaylagacaktir.

1.8. Deger Kavram

Deger kavrami 20. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren pazarlama alaninda
siklikla kullanilan ve isletmelerin varliklarim devam ettirebilmesi ve istikrarl
bliyiime saglayabilmesi i¢in On plana ¢ikmis bir kavramdir (Armbrecht, 2021,
Petrick, 2002). Deger kavrami isletmelerin miisteri ile etkilesimi sonucu ortaya ¢ikan
bir durumdur. Misteriler her zaman degerin yaraticis1 ve belirleyicisi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Deger, paydaslar arasinda gerceklesen isbirligi ile sonuglanan
etkilesim stireci olarak ifade edilir (Chiu ve ark., 2019). Hizmet pazarlamasinda ve
bir¢ok bilimsel arastirmalarda deger kavrami kullanilmaktadir. Diger bir tanimda ise
misterilerin bir hizmet yada {irlin hakkindaki algis1 ve satin aldiktan sonra
performansi arasindaki genel memnuniyet degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir
(Li ve ark., 2020). Deger kavrami miisteri degeri, hizmet degeri, algilanan deger
olarak literatiirde yer almaktadir (Silva ve ark., 2020).

Isletmeler, miisteriler iizerinde deger algisim olusturmak ve gelistirmek igin
caba gostermek zorundadir. Aksi takdirde rekabet istiinliiglinii kazanmasi ve
devamliliklarini saglamalart miimkiin olmayacaktir (Tian ve ark., 2021). Ayrica,
miisterilerin deger yaratma siirecindeki aktif katilimi hizmet pazarlamasinin
ilerlemesi agisindan faydali olmaktadir. Hizmet alaninda faaliyet gosteren
isletmelerin gelisimi acisindan miisteri degerinin olusmasi ve istikrarlt bir sekilde
gelismesinin bir¢ok olumlu kazanimi olacaktir. Bu kazanimlar, marka degerini, kar
oranini, pazar paymi ve rekabet etme kabiliyetini arttirmak icin isletmelerin

kalkinmasina yardimci olmaktadir (Armbrecht, 2021).
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Deger, hizmet veren isletmelerde iliskisel ve dinamik siirecin etkili ve basarili
bir sekilde yiiriitiilmesi igin stratejik bir aktor olarak da ifade edilmektedir.
Isletmelerin stratejik planlama igerisindeki temel hedefi miisteri degeri yaratmak ve
bu siireci etkili bir sekilde yonetmek tizerine kurgulanmistir (Chiu ve ark., 2019). Bu
stirecin ylriitiilmesinde isletmelerin uygulamas: gereken politikalar vardir. Bu
politikalar, miisterilerin igletme ile ilgili bilgilere ulasmasi i¢in gerekli altyap1
olusturulmalidir. Bilgi paylasimi agik, anlasilir ve seffaf olmalidir. Isletmelerin
sorumlu oldugu davraniglar yazili bir mevzuat olusturularak miisterilere
sunulmalidir. Miisteriler ile ¢alisanlar arasindaki iliski nezaket kurallarina uygun,
saygl cergevesinde ve samimi olmalidir. Miisterilerden belirli periyotlarla hizmet
hakkindaki geri bildirimleri, tavsiyeleri ve Onerileri dikkate alinmalidir. Bu
politikalar igletmelerin miisteri degeri olusturmasi ve arttirmasi icin faydali olacaktir
(Y1 ve Gong, 2013). Ayrica, isletmelerin miisteri degeri yaratmasi ve uygulama
stirecini basarili bir sekilde yonetmesinin olumlu yonde kazanglar1 olacaktir. Bunlar,
hizmet kalitesinin yiikselmesi, miisteri memnuniyetinin artmasi ve yeniden satin

alma davranisinin ortaya ¢ikmasi gibi unsurlardir.

1.8.1. Algilanan Deger

Algilanan deger, ilk olarak 1970’li yillarda pazarlama alaninda ortaya ¢ikmis
ve isletmelerin politikalarinda yer alan bir kavram haline gelmistir (Carlson ve ark.,
2016; Um ve Yoon, 2020). Bu kavram, literatiirde “deger, tiiketici degeri, miisteri
degeri, hizmet degeri” gibi isimlerle hayatimiza girmis ve son olarak ‘“algilanan
deger” olarak adlandirilmistir (Shapiro ve ark., 2019). Ayrica, algilanan deger
genellikle hizmet pazarlamasi alaninda yer alan tiiketim ve misteri faktorlerine
dikkat cekmekte ve bu faktorleri etkileyen degiskenler iizerinde c¢alismalar
yapilmaktadir (Boksberger ve Melsen, 2011; Tian ve ark., 2021). Hizmetin faydasina
iliskin misterilerin genel degerlendirmesi olarak ifade edilmektedir (Zeithaml,
1988). Bir bagka tanimda ise miisterinin satin aldig iriiniin performansina iliskin

algist ile Uriini  satin alma maliyeti arasindaki karsilastirma  olarak

nitelendirilmektedir (Li ve ark., 2020).
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Algilanan degerin 6ziinde algilanan faydalar ile algilanan kayiplar arasindaki
denge yatmaktadir (Petrick, 2002). Isletmeler, algilanan deger diizeyini dlgerek
miisterilerin davranigsal sonuclarini tespit etmeye calisirlar (Baek ve ark., 2020;
Jones ve ark., 2019; Kim ve ark., 2020). Algilanan deger, miisterilerin bilissel
tutumlarini1 ve davranigsal yonelimlerini yansittigi i¢in Onemli bir faktor olarak
degerlendirilmektedir. Miisterilerin pozitif yonde etkilenen davranigsal niyetlerini de

ortaya ¢cikarmaktadir (Ma ve Kaplanidou, 2019).

Bundan dolayi, algilanan deger modernelesen diinyada hizli bir sekilde gelisim
gostererek bircok sektorde stratejik politika ve planlamalarin odak noktasi olmustur.
Bunun sebebi, hizmet sektoriiniin yayginlasmasi, globallesme ve misteri
farkindaliginin  artmasidir (Havitz, 2000). Misteri farkindaliginin artmasiyla
isletmelerin miisteri degeri yaratmasi ve devamlilik saglamasi i¢in algilanan deger
vazgecilemez bir unsurdur (Tian ve ark., 2021). Algilanan deger, isletmelerin 6n
plana ¢ikmasinda, tanitilmasinda ve siirekliliginin korunmasinda dikkat edilmesi

gereken bir kavramdir (Chiu ve ark., 2019).

Algilanan degerin basarili bir sekilde yonetilmesi i¢in kalite standartlarinin,
fiyat politikalarinin, miisteri de yarattigi duygusal durumun, hizmete ulagsmak i¢in
haracadigi zamanmn ve imajin hedef kitlenin o&zelliklerine goére planlanmasi
gerekmektedir (Kim ve Zhang, 2019; Petrick, 2002). Algilanan degerin ortaya
¢ikmasinda miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma davranisi
da belirleyici rol oynamaktadir (Armbrecht, 2021). Sonug olarak, isletmelerin uzun
vadede basarili olmasi i¢in algilanan degerin istikrarli bir sekilde arttirilmasi ve
miisteri degerinin yaratilmasina yonelik sratejiler gelistirilmelidir (Chiu ve ark.,
2019; Tian ve ark., 2021).

1.8.2. Algilanan Deger Yaklasimlar

Algilanan deger ile ilgili arastirmalar incelediginde iki boyutlu yaklasimin 6n

plana ¢iktig1 goriilmektedir (Armbrecht, 2021; Chiu ve ark., 2019; Li ve ark., 2020;
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McDougall ve Levesque, 2000; Petrick, 2002; Silva ve ark., 2020; Tian ve ark.,
2021). Bunlar, tek boyutlu yaklasimlar ve ¢ok boyutlu yaklasimlar olarak ifade

edilmistir.

1.8.2.1. Tek Boyutlu Yaklasimlar

Tek boyutlu yapinin temel alindigi birgok caligsma literatiirde yer almaktadir
(Chen ve Dubinsky, 2003; McDougall ve Levesque, 2000). Bu g¢alismalarda
algilanan degerin ortaya c¢ikmasinda ve gelismesinde isletmelerin belirledigi fiyat
politikas1 ve hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki etkilesime vurgu yapmaktadir.
Isletmelerin etkili bir politika ortaya koymasi igin hitap ettigi hedef Kkitlenin
Ozellikleri analiz edilerek ulasabilecegi hizmet fiyatinin uygunluguna ve
stirdiiriilebilirligin  saglanmasi i¢in hizmet kalitesinin arttirilmasinin gerektigini

savunmaktadir (Swait ve Sweeney, 2000).

Tek boyutlu yaklasimlar, hizmet alindiktan sonra olusan fayda ve satin alinan
hizmet karsilig1 olusan maliyet arasindaki denge durumu olarak da ifade edilmektedir
(Parasuraman ve Grewal, 2000). Miisteri, hizmeti satin aldiktan sonra faydali olarak
degerlendirip fiyatin1 uygun ve ekonomik buluyorsa tek boyutlu yaklasim ortaya
c¢ikmis olacaktir. Tek boyutlu yaklasim, algilanan degerin Olgiilmesi i¢in hizmet
kalitesi ve fiyat politikasi faktorlerinin miisteriler lizerinde yarattigr davranissal

duruma dikkat cekmektedir (Petrick, 2002).

Alanyazindaki caligmalarda algilanan deger fiyat-kalite veya fayda-maliyet
arasindaki iligki olarak degerlendirilmektedir. Tek boyutlu yapida, algilanan degerin
olusmasi ve gelismesi i¢in bir¢ok faktoriin uyumlu ve etkili ¢alismasi gerekmektedir.
Bu faktorler, hedef kitlenin ulasabilecegi uygun fiyat planlamasi ve hizmet Kalitesi
standartlarinin  miisteri beklentilerini karsilayacak diizeyde olmasidir. Ayrica,
isletmelerin rekabet edebilmesi ve olumlu bir imaj yaratmasi i¢in algilanan degerin
belirli periyotlarda Olgiilmesi ve eksikliklerin giderilmesini sagayan denetim

mekanizmalar1 olusturulmalidir.
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1.8.2.2. Cok Boyutlu Yaklagimlar

Algilanan deger, cevresel faktorlerin etkisiyle misterilerin bilissel ve
davranigsal yonelimleri sonucu ortaya ¢ikan ¢ok yonlii bir yaklagimdir (Chiu ve ark.,
2019; Petrick, 2002). Son yillarda algilanan deger ile ilgili ¢alismalarin bir¢ogunda
¢ok boyutlu yaklasim kullanildigi goriilmektedir (Armbrecht, 2021; Silva ve ark.,
2020; Tian ve ark., 2021). Bundan dolay1, bu yaklagim algilanan degere daha genis
bir perspektiften bakilmasi gerektigini savunmustur. Satin alma asamalarinin
onemine dikkat ¢ekmektedir. Algilanan deger ve bunun sonucunda yeniden satin
alma davranisinin olugmasi i¢in satin alma Oncesi, satin alma esnasi ve satin alma
sonrast miisteri davraniglarinin analiz edilmesi gerektigine vurgu yapmaktadir (Li ve

ark., 2020).

Isletmelerde algilanan degeri arttirmak icin miisterilere fayda getiren ve keyif
almalarmi saglayan hizmetlerin olusturulmasi gerekmektedir. Isletmelerin hizmet
standartlarin1  planlarken; miisterilerin  beklentileri, ihtiyaglart ve istekleri
dogrultusunda stratejik politikalar olusturulmalidir (Li ve ark., 2020). Ayrica,
isletmelerin algilanan degeri istikrarli bir sekilde gelistirmesi i¢in miisteri odakl
yonetim anlayisini benimsemeli ve miisteri memnuniyetini arttirmalidir (Armbrecht,
2021). Algilanan degerin Ol¢iilmesinde algilanan faydalar ve algilanan kayiplar
arasindaki 1iligki belirleyici rol oynamaktadir. Algilanan faydanin igerisinde
ekonomik, sosyal ve iliskisel faydalar yer almaktadir. Algilanan kayiplar da ise
hizmetin fiyati, harcadigimiz zaman ve ¢aba faktorlerinden olugmaktadir. Algilanan
faydalar ve algilanan kayiplar isletmelerin basarisin1 yansitmaktadir (Kim ve Zhang,
2019; Zhang ve ark., 2005).

Cok boyutlu yaklasim, algilanan deger ile ilgili caligmalarda literatiirde siklikla
kullanilan ve miisterilerin satin alma davraniglarin1 derinlemesine inceleyen bir yap1
olarak nitelendirilmektedir. Isletmelerin etkili ve siirdiiriilebilir ~ politika
olusturabilmeleri i¢in algilanan fayda ve algilanan kayip faktorlerine 6nem vermeleri

gerekmektedir. Bununla birlikte, isletmeler miisterilerin satin alma sonras1 fayda
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yaratan ve haz uyandiran hizmetlerin yer almasi i¢in ¢aba gostermelidir. Bunun

sonucunda, isletmeler rekabet iistiinliigiinii ve kar oranini arttirmis olacaktir.

1.8.3. Algilanan Degerin Ozellikleri

Algilanan deger, isletmelerin varliklarii devam ettirebilmesi, marka kimligi
olusturmasi ve olumlu prestij yaratmasi i¢in dikkat ¢eken ilk kavram olarak 6n plana
¢ikmaktadir (Tian ve ark., 2021). Algilanan degerin anlasilmasi ve agiklanmasi i¢in
ozelliklerinin bilinmesi gerekmektedir. Algilanan degerin bes 6zelligi vardir. Bu
ozelliklerin isletmeler tarafindan stratejik planlama igerisinde yer almasi ve
uygulamada kullanilmasi gerekmektedir (Armbrecht, 2021; Li ve ark., 2020). Aksi
takdirde rekabet etme, pazarda yer alma ve kar elde etme Kkabiliyetlerini
gerceklestirmeleri miimkiin olmayacaktir. Isletmeler algilanan degeri artirmak ve
istikrarli bir gelisim saglamak i¢in 6zelliklerine gereken énemi vermelidir. Asagida
algilanan degerin 6zellikleri ifade edilmistir (Kim ve Zhang, 2019; Li ve ark., 2020;
Petrick, 2002; Zhang ve ark., 2005);

e Oznel duygular; algilanan degerin ilk ozelligidir. Miisterilerin algilanan
degeri 6znel duygularindan kaynaklanir. Her miisterinin kisisel beklentileri,
ihtiyaclar1 ve zevkleri farklidir. Farkli yargi standartlar1 da miisterilerin algilanan
degerini etkiler. Bundan dolayi, algi degistikge miisterilerin algilanan degeri de

degisecektir.

e Dinamik ¢evre; algilanan degerin bir diger onemli 6zelligidir. Miisterilerin
algilanan degeri tek basina bireysel gereksinimlerin olusturdugu faktorlerden degil,
ayni1 zamanda c¢evresel faktorlerden de etkilenerek sekillenmektedir. Ayn1 konunun

farkli bir arka plan1 ve algilanan degeri vardir.

e Cok boyutlu etkenler; algilanan degerin yalmizca maddi unsurlarin
olusturdugu algilanma bigimi degil, duygusal ve toplumsal gibi maddi olmayan

etkenlerinde algilanmasini icermektedir.
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o Hiyerarsik gelismeler; miusteri tarafindan algilanan deger kadelemeli bir
gelisim siirecini ifade etmektedir. Algilanan degerin ortaya ¢ikmasi i¢in ilk olarak
miisterinin temel degerlerini ger¢eklestirmesi gerekmektedir. Temel degerler tatmin

edildikten sonra duygusal, sosyal ve diger degerler ortaya ¢ikacaktir.

o Karsilagtirma, miisteri perspektifinden algilanan degerin olusumu, yalnizca
miisterinin faaliyetlere katilimi ve 6dedigi ticret ile ilgili karsilastirmasi degildir.

Ayni zamanda rakipler ile karsilagtirmasidir.

1.8.4. Algilanan Degerin Boyutlar:

Miisterilerin igletmeleri tercih etmelerini ve satin alma davranist gostermelerini
saglayan algilanan degerin gesitli boyutlar1 vardir (Tian ve ark., 2021). Bu boyutlar,
miisterilerin deger yaratma siirecinde isletmelerin hizmet standartlarim
yansitmaktadir. Isletmelerin hizmet kalite standartlar1 ile ilgili programlarim
olustururken algilanan deger boyutlariyla uyumlu bir sekilde olmasina dikkat
etmeleri gerekmektedir. Algilanan deger boyutlarinin tatmin edilmesi isletmelerin
hizmet kalitesi algisinin, miisteri memnuniyetinin ve yeniden satin alma davraniginin
artmasma yardimci olacaktir. Asagida maddeler halinde algilanan deger boyutlar
detayli bir sekilde agiklanmaya ¢alisilmistir (Li ve ark., 2020; Mastromartino ve ark.,
2018; Sweeney ve Soutar, 2001);

e Fonksiyonel deger, algilanan degerin ilk boyutudur. Miisteriler i¢in 6nemli
bir itici giic olarak kabul edilmektedir. Miisterilerin hizmeti satin almadan 6nce
dikkat ettigi faktorlerden olugmaktadir. Bu faktorler, hizmetin fiyati, uygunlugu,
giivenilirligi gibi unsurlar1 igermektedir. Bu boyut, miisterinin isletmeden satin
alacagi hizmetin 6zelligi ve niteligi noktasinda bir degerlendirme yapma siirecidir.
Ayrica, algilanan degerin kalitesi ve algilanan degerin fiyati arasinda bir

karsilagtirma yapmasi i¢in miisteriye yardimci olmaktadir.
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e Sosyal deger, algilanan degerin bir diger onemli boyutudur. Miisterilerin
isletme se¢iminde kritik bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu boyut, isletmenin
hizmet kalitesi ve fiyat1 gibi fonksiyonel degerine 6nem vermemektedir. Miisteri,
isletmeye veya isletmede tercih ettigi hizmetin popiilerligi ve imajiyla ilgili

faktorlere odaklanmaktadir.

e Duygusal deger, miisteri tarafindan hizmet deneyimi sonucu ortaya ¢ikan
duygusal durumun algilanan faydasidir. Bu boyut, soyut ve igsel olarak dikkat
cekmektedir. Miisterilerin motivasyonlarimi1 da dogrudan etkilemektedir. Bundan
dolay1, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma davranisinin olugsmasi noktasinda

belirleyici rol oynamaktadir.

e Deneyimsel deger, miisterilerin isletmeden satin aldigi hizmeti kullandiktan
sonra elde ettigi algilanan fayday: ifade etmektedir. Miisteri davraniglarini olumlu
veya olumsuz yonde etkilemektedir. Isletmelerin hizmet deneyimini olumlu ydénde

etkilemek i¢in hizmet kalitesini istikrarli bir sekilde arttirmasi gerekmektedir.

e Kisisel deger, algilanan degerin son boyutudur. Miisterinin beklentileri,
gereksinimleri ve arzulari dogrultusunda isletmeyi tercih etmesi sonucu olusan
algilanan fayda olarak tanimlanmaktadir. Miisterilerin isletmeden satin aldig1 hizmeti
kullandiktan sonra tatmin olmasi ve hizmet hakkinda yeni bilgiler 6grenmesine

yardimc1 olmaktadir.

1.8.5. Algilanan Degeri Etkileyen Faktorler

Algilanan deger, isletmelerin stratejik planlanmalarini olusturuken dikkat ettigi
ilk kavramlardan birisidir (Armbrecht, 2021; Li ve ark., 2020; Parasuraman ve
Grewal, 2000; Petrick, 2002). Bundan dolayi, algilanan degerin arttiritlmasi ve
siirdiiriilebilir gelisim saglanmasi dnemlidir. Isletmelerde algilanan degerin ortaya

cikmasini etkileyen cesitli faktorler vardir. Bunlar; algilalanan kalite, algilanan fiyat,
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algilanan risk ve algilanan fedakarlik olarak dort kategoriye ayrilmaktadir. Asagida

bu faktorlerin agiklamasina yer verilmistir.

1.8.5.1. Algilanan Kalite

Kalite, kusurlarindan arindirilmis ve hizmetin iistiinliigiiniin 6n plana ¢iktig1 bir
olgudur (Gronroos, 2000). Bu nedenle, ¢ok yonlii ve 6znel bir kavram olma 6zelligi
tagimaktadir. Algilanan kalite, miisterilerin hizmeti kullandiktan sonra ortaya ¢ikan
degerlendirmesidir. Hizmet sunumunun miisteri beklentilerini karsilama derecesi
olarak da ifade edilmektedir (Zopiatis ve ark., 2017). Algilanan kalite siklikla
rekreasyon merkezlerinde, spor hizmeti sunan igletmelerde ve turizm alanlarinda

kullanilmaktadir (Armbrecht, 2021; Tian ve ark., 2021).

Algilanan kalite, hizmetin etkili bir sekilde sunumu ve miisteri beklentilerinin
karsilanmasi i¢in isletmelerin 6nemli iizerinde durdugu bir politikadir (Byon ve ark.,
2013; Tian ve ark., 2021). Algilanan kalitenin Ol¢iilmesi ve ¢Oziim Onerileri
gelistirilmesi igin bir¢ok dl¢lim araci gelistirilmistir (Brady ve ark., 2002; Giirbiiz ve
ark., 2005; Oh ve Kim, 2017). Bu ol¢lim araglar1 ile miisteri beklenti ve algilari
arasindaki farkin yonii ve biiylikliigii tespit edilmektedir (Lam ve ark., 2005). Bunun
sonucunda, isletmelerin eksik yonlerinin analiz edilmesine ve ¢6ziim Onerileri
getirilmesine yardimc1 olmaktadir. Isletmelerin uzun vadede basarili olmasi ve
olumlu imaj yaratmasi igin hizmet Kkalitesini yiikselterek algilanan kaliteyi

arttirmalidir.

1.8.5.2. Algilanan Fiyat

Fiyat, miisterilerin hizmeti satin almak i¢in verdigi ticret olarak ifade
edilmektedir (Zeithaml, 1988). Nesnel ve algilanan fiyat olarak iki kategoride
incelenmektedir. Nesnel fiyat, hizmetin gercek iicretini temsil etmektedir. Algilanan

fiyat ise gergek lcretin misteriler tarafindan uygun ve makul olup olmadiginin
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degerlendirmesidir (Parasuraman ve Grewal, 2000). Miisterilerin beklenti, ihtiyag ve
arzular1 dogrultusunda tercih ettikleri hizmeti bulma cabasinin igerisinde birgok
etken yer almaktadir. Bu etkenler, hizmeti arama siiresi, miisterinin verdigi emek ve
bilgi edinme cabasi gibi unsurlar algilanan fiyatin olugsmasinda dogrudan etkili

olmaktadir (Armbrecht, 2021; Petrick, 2002).

Bu dogrultuda algilanan fiyat, miisterilerin isletme tercihlerinde ve satin alma
davraniglarinda etkili bir faktor olarak dikkat ¢ekmektedir (Tian ve ark., 2021).
Algilanan degerin basarili bir sekilde miisteri tarafinda algilanmasinda algilanan fiyat
ve algilanan kalite arasindaki uyum c¢ok onemlidir (Swait ve Sweeney, 2000).
Isletmelerin fiyat ve kalite dengesine Ozen gostermesi gerekmektedir. Bunun
sonucunda, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma davranisi ortaya ¢ikacaktir

(Armbrecht, 2021).

1.8.5.3. Algilanan Risk

Risk  kavrami, hizmeti satin alma davranist gOsteren miisterinin
karsilasabilecegi olumsuz durumlari ifade etmektedir (Petrick, 2002). Algilanan risk,
misterilerin hizmeti satin almadan 6nce kazanglarini ve kayiplarini degerlendirmesi
sonucu ortaya cikan duygusal durumdur. Algilanan risk faktorleri, parasal risk,
sosyal risk, fonksiyonel risk, psikolojik risk, zamansal risk ve fiziksel risk olarak
cesitlere ayrilmaktadir. Parasal risk, maddi olarak o6dedigi ticretin karsiligim
alamayacag1 endisesi olarak tanimlanmakta ve diger risk faktorlerinden daha etkili

oldugu goriilmektedir (Parasuraman ve Grewal, 2000).

Algilanan risk, miisterilerin satin alma davranigini ger¢eklestirmesi noktasinda
dogrudan etkili olan bir unsurdur. Isletmeler algilanan risk faktorlerini azaltmak icin
caba gostermek zorundadir. Aksi takdirde varliklarint devam ettirebilmeleri miimkiin
olmayacaktir (Chiu ve ark., 2019; Li ve ark., 2020). Algilanan risk faktorlerini
ortadan kaldirmak icin isletmelerin giivenilir olmasi, uzmanlasmis bir ydnetim

kadrosuna sahip olmasi, malzemelerin yeterli ve verilen hizmetlerin kalite
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standartlarinin yiiksek olmasi gerekmektedir. Bunun sonucunda, algilanan degerin

artmasi ve satin alma davraniginin ortaya ¢ikmasi i¢in uygun ortam olusacaktir.

1.8.5.4. Algilanan Fedakarhk

Algilanan fedakarlik, miisterinin hizmeti satin alma asamasinda karsilasacagi
hizmetin fiyati, bilgi edinme ¢abasi, harcadig siire, verdigi emek, hizmetin sunumu
ve performanst gibi faktorlerin etkili oldugu bir durum olarak ifade edilmektedir
(Parasuraman ve Grewal, 2000; Swait ve Sweeney, 2000). Ayrica, algilanan
fedakarligin igerisinde hizmeti satin almak igin katlanilan veya vazgegilen parasal
veya parasal olamayan unsurlarda yer almaktadir (Petrick, 2002). Bundan dolayz,
isletmelerin olusturdugu fiyat ve kalite politikast miisterilerin algilanan deger

diizeyinin artmasinda etkili olmaktadir (Tian ve ark., 2021).

Bu bilgiler 15181nda, isletmelerin devamlilik saglamasi ve kar oranini arttirmasi
icin algilanan fedakarlig1 azaltmak zorunda oldugu soylenebilir. Bu nedenle,
isletmelerde hizmet kalite standartlarinin miisteri beklentilerine gore tasarlanmasi ve
uygulanmasi algilanan fedakarligin azalmasina yardimci olmaktadir (Li ve ark.,
2020). Isletmeler, algilanan fedakarlifin azalmasina yonelik uzun vadeli politikalar
olusturmali ve miisteri memnuniyeti 6n planda olmalidir (Armbrecht, 2021). Bunun
sonucunda, algilanan degerin artmasi ve satin alma davraniginin ortaya g¢ikmasi

mumkin olacaktir.

1.8.6. Algilanan Degerin Hizmet Secimine Etkisi

Isletmelerde algilanan deger kavraminm dnemi son yillarda 6n plana ¢ikmustir
(Tian ve ark., 2021). Hizmet alaninda faaliyet gosteren isletmelerde algilanan deger,
hizmet kalitesini ve yeniden satin alma davranisin1 dogrudan etkileyen bir faktor
olarak dikkat c¢ekmektedir (Parasuraman ve Grewal, 2000). Ayrica, pazarlama

alaninda algilanan degerin yapis1 rekabet avantaji elde etmek icin en Onemli

65



dlgiitlerden biri olarak ifade edilmistir (Li ve ark., 2020). Isletmeler pazarlama
stratejilerini olustururken algilanan degerin miisteri tarafindan algilanma bi¢imini
analiz etmek zorundadir. Bunun soucunda, isletmeler yeni miisteri kazanmak igin

basarili bir pazarlama anlayis1 benimsemis olurlar (Armbrecht, 2021).

Sekil 1.6’da algilanan degerin hizmet secimine etkisi ile ilgili kavramsal bir
model sunulmustur. Bu model de bir hizmetin degerlendirilmesinde algilanan
degerin oynadigi roller iizerinde durulmustur. Hizmet kalitesi algisi, miisterilerin
isletmeyi kullanmadan 6nce olusan ve satin alma davranisina yol agan bir faktordiir.
Miisteri hizmeti satin aldiktan sonra hizmetin sunumu ve performasi sonucu hizmet
deneyimi olugmaktadir. Hizmet deneyimi, algilanan degerin ortaya cikmasinda
dogrudan etkilidir. Hizmet deneyimi olumlu bir sekilde degerlendirilirse algilanan
deger de pozitif yonde etkilenecektir. Algilanan degerin yaratilmasinda etkili olan
cesitli faktorler vardir. Bu faktorlerden birincisi davranissal degerdir ve isletmede
calisanlarin miisteriye davranma bigimi ile ilgili bir unsuru ifade eder. Calisanlar,
miisterilere kars1 saygili ve nezaket kurallarina uygun sekilde davranmalidir (Petrick,

2002).

Bir digeri parasal deger, miisterinin algilanan fiyat ve algilanan kalite arasinda
olusan denge ve uyum siirecini yansitmaktadir. Duygusal tepki, miisterinin hizmet
deneyimi sonucu yasadigi duygusal durumlar ifade etmektedir. Kalite, miisterilerin
yeniden satin alma davramslarinda etkili bir faktordiir. Isletmelerde hizmet kalite
standartlarinin miisteri beklenti, ihtiyag ve istekleri dogrultusunda belirlenmesi
gerekmektedir (Petrick, 2002). Son olarak, isletmenin imaj1 yeni miisteri kazanmak
ve var olan miisteriyi elde tutmak i¢in 6nemli bir unsurdur. Algilanan degerin basarili
bir sekilde olusturulmasi ve siirdiiriilmesi i¢in bu faktorlerin miisteri tarafindan
olumlu algilanmasi1 gerekmektedir. Bunun sonucunda, yeniden satin alma niyeti
ortaya ¢ikacak ve miisteri isletme hakkinda ¢evresine olumlu geri bildirim verecektir

(Parasuraman ve Grewal, 2000).
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Sekil 1.6. Hizmet sec¢imi siirecinde algilanan degerin etkisi (Petrick, 2002).

1.9. Tiiketim Kavrami

Tiiketim kavrami, insanlarin var olusuyla birlikte ortaya c¢ikan bir olgu olarak
dikkat cekmektedir (Armbrecht, 2021; Silva ve ark., 2020). Ozellikle 20. yiizyilda
hizmet sektdriinde ve pazarlama alaninda yasanan gelismelerden etkilenerek on plana
cikmistir (Tian ve ark., 2021). Tiiketim, insanlarin olusturdugu ve uyguladig1 bir
davranig veya degerler sistemi olarak ifade edilmektedir (Byon ve ark., 2013). Bir
baska tanimda ise insanlarin ihtiyaglar1 veya arzulari dogrultusunda ve tatmin olmak
icin bir iiriin veya hizmeti satin alma egilimi gostermesidir (Mastromartino ve ark.,
2018). Tiiketim maddi veya manevi sekilde gergeklesebilir. Maddi yonii, somut, elle

tutulan veya goriilen karsilikli bir aligveris siirecini yansitmaktadir. Manevi yonii,

67



soyut ve gozle goriillemeyen bir duygusal durumu ifade etmektedir. Ayrica, bireyin
bir {irlin veya hizmete belirli manevi anlamlar yiiklemesi ve tiiketim davranist sonucu

olumlu duygular yasamasi olarak nitelendirilmektedir (Chiu ve ark., 2019).

Tiiketim davranis1 insanlarin sosyal, kiiltiirel ve toplumsal isteklerini
gerceklestirmek igin belirleyici rol oynamaktadir. Bundan dolayi, gelismis ve
gelismekte olan toplumlarda tiiketim davranisi hizla artmaktadir (Mastromartino ve
ark., 2018). Hizmet sektoriinde yer alan isletmeler, tiiketim davranigini arttirmak ve
yeniden tiiketim davranisini ortaya c¢ikarmak igin stratejik planlamalar yapmak
zorundadir (Vieira ve Ferreira, 2017). Bununla birlikte, isletmeler rekabet avantajini
elde etmek ve pazar payinini arttirmak icin tilketim davranislarina 6zen gostermesi

ve tikketim davramisimi gelistirmek igin programlar olusturmasi gerekmektedir

(Zopiatis ve ark., 2017).

Bu dogrultuda, tiikketim kavrami ge¢misten giiniimiize kadar gelen ve 6nemi
gittikge artan bir faktor olarak vurgulanmaktadir (Duan ve ark., 2020). Globallesme
ve teknolojinin gelismesi ile birlikte hizmet alaninda faaliyet gosteren isletmelerin
sayis1 artmistir. Bu nedenle, tiiketim davranmisinin degeri ortaya cikmistir. Insanlar
ihtiyaclari, beklentileri ve istekleri dogrultusunda kalitesi yliksek {riin veya
hizmetleri tiiketme egilimindedir (Li ve ark., 2020; Theodorakis ve ark., 2019).
Isletmelerin belirledigi fiyat politikas1 da tiiketim davranisini etkileyen bir gdsterge
olarak dikkat gekmektedir. Isletmeler stratejik planlama yaparak tiiketim ve yeniden
tilketim davranigini ortaya cikarmak icin caba gostermek zorundadirlar. Bunun
sonucunda, rekabet edebilme kapasitesini ve kar oranini arttirmis olacaklardir (Ma ve
Kaplanidou, 2019).

1.9.1. Spor Tiiketim Davramsi

Spor etkinliklerinde, miisterilerin etkinlige katilm sonrasi yeniden
gerceklesmesi beklenen kavram spor tiiketim davramisidir (Silva ve ark., 2020).

Seyirciler ve taraftarlar gibi pasif katilimcilar veya aktif katilimcilar tarafindan satin

68



alman hizmet ile ilgili ¢esitli {irlin ve hizmetleri ifade eder. Bu kavram, bireylerin
spor etkinligine katilimi sonucu yeniden ayni hizmeti satin alma niyeti olarak da
tamimlanabilir (Tian ve ark., 2021). Spor tiiketimi, aktif ve pasif veya dogrudan
(direct) ve dolayli (indirect) tiiketim olarak cesitlere ayrilmaktadir. Aktif seyirci
tilkketimi, oyunlara katilim gosteren ve tuttugu takimin ticari Uriinlerini ve lisansh
giysilerini satin alan kisilerdir. Aktif seyirci tiiketimi, maglara diizenli olarak katilim
gosteren ve taraftar1 oldugu takimin forma, atki gibi iirlinlerini satin alan bireylerden

olusmaktadir (Phonthanukitithaworn ve Sellitto, 2018).

Pasif seyirci tiiketimi, spor etkinliklerinin ¢esitli sekillerde tiiketilmesi
anlamma gelmektedir. Pasif seyirci tiiketiminde, birey aktif rol oynamamaktadir.
Taraftar1 oldugu takimin magclarini televizyon, radyo, gazete, dergi ve internet gibi
medya araclarin1 kullanarak izlemek veya takip etmek Ornek olarak verilebilir
(Mastromartino ve ark., 2018). Dogrudan tiiketim, yarigmalara katilan, saglik ve
zindelik kuliiplerine {iye olan ve rekreasyonel etkinliklerde aktif rol oynayan
kigilerdir. Dolayli tiiketim, sportif veya rekreasyonel etkinliklere seyirci olarak
katilan, maglarin TV izlenmesi veya sportif yaymlarin okunmasi gibi Grnekler

verilebilir (Kim ve ark., 2020).

Spor etkinliklerine katilim bireyleri daha bilingli ve ilgili hale getirmektedir.
Bununla birlikte, sporun taninmasi ve yeni bilgiler 6grenilmesine yardimei
olmaktadir. Ulkelerin uluslararas1 imajim giiglendirmekte ve saglikli bir geng kusagin
yetismesi icin tesvik edici olmaktadir (Silva ve ark., 2020). Ulkelerin spor
etkinliklerine katilim diizeylerinin yeterli olup olmadiginin 6l¢tilmesi gerekmektedir
(Churilov ve Flitman, 2006). Bu dogrultuda, Olimpiyat gibi uluslararas1 gecerliligi
olan spor etkinliklerinin sayisi bir degerlendirme yapmak igin olgiit olarak kabul
edilmektedir. Olimpiyat organizayonlari, {iilkelerin saglik, sosyal ve ekonomik
gelisimlerine katkida bulunmaktadir. Ayrica, kendi iilkelerinin kiiltiirel degerleri
hakkinda insanlarin fikir sahibi olmalarina yardimci olmaktadir (Armbrecht, 2021;
Grix, 2008).
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Geligmis iilkelerin, spor etkinliklerine yonelik yatirim felsefesi spor tiiketim
davranigi dongiisii olarak adlandirilmaktadir (Grix ve Carmichael, 2012). Bu
dongiiye gore, bliyiik spor etkinliklerinin diizenlenmesi iilkeye uluslararasi bir prestij
getirmekte ve ulusal kimligi pekistirmektedir. Spor etkinliklerine katilim sonucu
insanlarin duygular1 ve psikolojik iyi oluslari olumlu yonde etkilenmektedir. Bu
etkinlikler, gen¢ kusagin bakis agisin1 degistirmekte ve spor etkinliklerine katilimi da
arttirmaktadir. Bliyiik 6l¢ekli spor etkinlikleri; bdlgenin ekonomik kalkinmasina,
sosyal degerler kazanmasma ve saglik bilincinin ortaya ¢ikmasma da Kkatki

saglamaktadir (Sekil 1.7).

Biiyiik Spor Etkinlikleri
-w | (Olimpiyatlar, Formula RN
’ Yariglari..vb) .

Ulkenin uluslararasi
prestijini arttirir.
Ulusal kimligi gii¢lendirir.
Olumlu duygular arttirir.

Geng kusagi tesvik eder.
Bolgenin saglik, ekonomik, sosyal ve
kiiltiirel alanlarina kazang saglar.

AN Spor Etkinliklerine PR
== Katilim (Tiiketim) &

Sekil 1.7. Spor tiikketim davranigt dongiisii (Grix ve Carmichael, 2012).

Etkinlik yoneticileri veya isletmecilerin, rekabet avantaji saglayabilmesi ve kar
elde edebilmesi i¢in spor tiiketim davranisini ortaya ¢ikarmak zorundadirlar (Chiu ve
ark., 2019). Spor tiiketim davraniginin ortaya ¢ikmasinda algilanan deger belirleyici
rol oynamaktadir (Havitz, 2000). Ayrica, Spor tiiketim davraniginin diger belirleyici
noktalart; hizmet kalitesi, miisteri baglilig1 ve yeniden satin alma niyeti gibi faktorler
de etkilidir (Ma ve Kaplanidou, 2018). Bundan dolayi, spor hizmeti sunan
isletmelerin, spor etkinligine olan miisteri memnuniyetinin saglanmasi, kalite
standartlarinin gelistirilmesi, algilanan deger diizeyinin arttirilmasi ve yeniden spor
tiketim davraniginin ortaya c¢ikartilmas1 igin stratejik planlamalar yapmasi

gerekmektedir (Armbrecht, 2021; Tian ve ark., 2021). Sonug olarak, tilkelerin spor
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tiketim davramisini  tesvik etmek icin spor politikalart olusturmalar1 ve
uygulamalarinin bir¢ok kazanimi s6z konusu olacaktir. Bu kazanimlar, spor
etkinliklerine ilgi ve katilimin artmasi, saglikli bir nesilin ortaya ¢ikmasi ve iilkelerin

uluslararasi taninirhiginin artmasina katkisi olacaktir (Silva ve ark., 2020).

1.9.2. Spor Tiiketim Davrams1 Karar Verme Siireci

Son yillarda spor etkinliklerine katilim sayisinin artmasiyla birlikte isletmeler
spor tiikketim davranmisini arttirmak ve devamliligi saglamak igin stratejiler
gelistirmekte ve kapsamli planlamalar yapmaktadir (Tian ve ark., 2021). Isletmelerin
uzun vadeli politika ve programlarini olustururken spor tiiketim davranisi karar
verme asamalarina gereken onemi vermeleri gerekmektedir (Duan ve ark., 2020).
Ayrica, satin alma siireci bir sonug olarak degil, bir siire¢ olarak degerlendirilmelidir.
Bu nedenle, hedef kitle analizleri ve fizibilite ¢aligmalar1 yapilmalidir (Chiu ve ark.,
2019). Misterilerin spor tiiketim davranisi gostermesi igin karar verme asamalarini
basarili bir sekilde uygulamasi1 gerekmektedir (Zhang ve ark., 2011). Miisterinin
karar verme siireci bes asamalidir. Bu asamalar; ihtiyacin ortaya c¢ikmasi,
seceneklerin belirlenmesi, segeneklerin degerlendirilmesi, tiiketim davranisi, yeniden
tilkketim davranis1 olarak kategorilere ayrilmaktadir. Asagida maddeler halinde bu
asamalar detayli bir sekilde agiklanmaya calisilmistir (Byon ve ark., 2013; Silva ve
ark., 2020; Trail ve ark., 2003);

e Ihtiyacin ortaya ¢ikmasi ilk asamadir. Bu asama miisterinin beklenti, ihtiyag
ve arzulart dogrultusunda hizmet tiikketim davranisinin baslangicini yansitmaktadir.
Ornegin, miisteriler bir spor etkinligene arkadaslik kurmak, sosyallesmek, mutlu
olmak veya rahatlamak icin katilma egilimi gostermektedirler. Bundan dolay1
manevi bir ihtiya¢ ortaya ¢ikmaktadir. Miisteriler ilgi alanlarina gére bu ihtiyaci
karsilamak i¢in etkinligi kapsamli bir sekilde arastirirlar, analiz ederler ve

degerlendirirler.
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e Secgeneklerin belirlenmesi, karar verme siirecinin ikinci basamagidir. Bu
asamada miisteri beklenti, gereksinim ve istekleri dogrultusunda segenekler
belirlemektedir. Segenekleri belirlerken katilmak istedigi etkinligin fiyati, ulagima,
konumu ve spor brangi gibi faktorlere dikkat ederek biiyiik olgekli veya kiigiik

Olcekli etkinliklerin listesini olusturmaktadir.

e Seceneklerin degerlendirilmesi asamasi miisterinin etkinlik listesi icerisinde
bireysel ve c¢evresel unsurlara dikkate ederek kendisi i¢in en uygun ve makul

etkinligi tercih etmesidir.

e Tiikketim davranigi, miisterinin tercih ettigi hizmeti satin almasi olarak
degerlendirilmektedir. Tiiketim davranisinin ortaya c¢ikmasi icin algilanan kalite ve
algilanan kayiplar arasinda denge kurulmasi gerekmektedir. Bunun sebebi miisteri
beklentilerini veya ihtiyaglarin1 tatmin eden kalite standarti yliksek hizmet veren

etkinliklere yonelmektedir.

¢ Yeniden tiiketim davranisi, isletmelerin varliklarmi siirdiirebilmeleri, pazar
paym arttirabilmeleri ve marka kimligine ulasabilmeleri i¢in vazgeg¢ilmez bir
unsurdur. Bundan dolayr isletmeler hizmet kalite standartlarini, algilanan deger
diizeylerini ve misteri memnuniyetleri arttirmak i¢in stratejik planlamalar

yapmalidir.

1.9.3. Spor Tiiketim Davranisin1 Etkileyen Faktorler

Isletmelerin basarili bir yonetim anlayis1 benimsemesi ve miisteri taleplerini
tespit etmesi i¢in spor tiikketim davranigini etkileyen faktorleri analiz etmesi ve ¢oziim
Onerileri gelistirmesi gerekmektedir (Armbrecht, 2021). Spor etkinliklerine katilimin
miisteriler iizerinde bircok olumlu kazanimi vardir. Bu kazanimlar; insanlarin
sosyallesmesi, kiiltiirel degerlerin aktarimi, bireysel yeteneklerin kesfedilmesi ve

yasam doyumunun artmasina katkis1 olmaktadir (Downward ve Rasciute, 2011; Silva
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ve ark., 2020). Asagida spor tiiketim davranigini etkileyen faktorler bagliklar halinde

siiflandirilmstir.

1.9.3.1. Kiiltiirel Faktorler

Kiiltiir kavrami toplumlarin olusumlarinda ve gelisimlerinde etkili olan bir
unsur olarak ifade edilmektedir. Toplumlarin insanlara biraktig1 bir degerler sistemi
olarak tanimlanmaktadir (Sibson ve Stanway, 2020). Ayrica, biitiin toplumlarin
kiiltiirel degerlerini yansitan yazili ve yazisiz normlart vardir (Mackintosh ve ark.,
2018). Kiiltlir, insanlarin inanglarini, geleneklerini ve adetlerini yansitmaktadir.
Bundan dolayi, bir toplumu veya toplumda yasayan insanlari analiz etmek igin

kiiltirel degerlerini 6grenmek gerekmektedir (Maniam ve Brown, 2020).

Kiiresellesme ve teknolojik gelismelerin etkisiyle spor etkinliklerine olan
katilim ve ilgi giin gectikce artmaktadir (Silva ve ark., 2020). Spor etkinliklerine
katilimin kiiltiirel yonden sagladigi birgok fayda vardir. Bu faydalar; kiiltiirel hayatin
zenginlesmesine, kiiltiirel farkindaligin olusmasina, kiiltiirel uyumun ve farkli
kiiltiirlerin 6grenilmesine katki saglamaktadir (Sibson ve Stanway, 2020). Spor
etkinliklerinde, kiiltiirel etkilesim bireylerin sosyal yasama daha kolay uyum
saglamasina ve aidiyet duygusunu hissetmesine de yardimci olmaktadir (Fenton ve

ark., 2017).

Spor etkinliklerinin diizenlenmesi ve katilimin saglanmasi kiiltiirel etkilesimin
gerceklesmesi igin Oonemli rol oynamaktadir (Yamaguchi ve ark., 2015). Spor
organizasyonlarina ev sahipligi yapan bolge ve tilkelerin kiiltiir araciligiyla toplumsal
biitinlesmeye de birgok olumlu katkisi olmaktadir (Strandbu ve ark., 2020). Bu
nedenle, spor etkinlikleri kiiltiirlerin tanitimi ve aktarimi noktasinda iilkelerin
prestijini giliglendiren bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Gilchrist ve Wheaton, 2017).
Biiyiik Olgekli spor etkinlik sayisinin ve katiliminin arttirilmasi igin stratejik

planlamalar yapilmalidir.
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1.9.3.2. Sosyal Faktorler

Spor etkinliklerine katilimda, sosyal faktorler onemli bir unsur olarak 6n plana
ctkmaktadir. Miisteriler etkinlige katilim davranisi gostermeden yakin g¢evresinin
diisiincesini 6grenme egilimi i¢indedir. Etkinlige katilimda etkili bir 6lgiit olarak
dikkat ¢cekmektedir (Mackintosh ve ark., 2018). Spor etkinliklere katilan bireylerin
sosyal yonden kazanimlar1 da olmaktadir. Bu kazanimlar; ilk olarak sosyal yagami
sekillendirmekte, bireylerin farkli insanlarla etkilesim i¢inde olmasina,
sosyallesmesine ve Ozgiiven kazanmasina yardimci olmaktadir (Fenton ve ark.,
2017). Ayrica, toplumsal birlik ve beraberligin pekismesine, bireylerin
rahatlamasina, stresten uzaklasmasina, birlikte eglenmesine ve hareket etmesine

katki saglamaktadir (Sibson ve Stanway, 2020).

Bu dogrultuda, spor etkinliklerine katilim davranisi gosteren bireylerin sosyal
yonden gelisimlerine birgok olumlu etkisi olmaktadir. Spor etkinlikleri, toplumsal
kaynasmanin ve biitiinlesmenin saglanmasi i¢in ¢aba gostermektedir (Strandbu ve
ark., 2020). Bundan dolayi, sosyal yonden gelismis ve farkindalik duygusu yiiksek
bir toplumun ortaya ¢ikmasi i¢in spor etkinlikleri uygun bir zemin olusturmaktadir
(Armbrecht, 2021). Sonug¢ olarak, hiikiimetlerin ve ilgili kurumlarin spor
etkinliklerine katilimi tesvik etmek igin spor politikalar1 belirlemesi ve uygulamasi

gerekmektedir (Tian ve ark., 2021).

1.9.3.3. Ekonomik Faktorler

Ekonomi, gegmisten giiniimiize kadar gelisim kaydeden, ¢ok yonlii ve biitiinciil
bir olgu olarak dikkat cekmektedir. insanlarin hayatlarin1 devam ettirmek veya arzu
duydugu seyleri satin almak ic¢in kullanan bir {iretim mekanizmas:t olarak
tanimlanmaktadir (Li ve ark., 2020; Theodorakis ve ark., 2019). Ekonomi, hizmet
sektorlerinde faaliyet yiirliten isletmelerin etkili ve verimli ¢aligmasini saglayan

temel unsurlardan da birisidir. Isletmelerin ekonomi yatirimlarinin igerisinde,
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stirdiirebilir eylem planlar1 ve kaliteli hizmet tiretimi belirleyici rol oynamaktadir

(Meeprom ve Silanoi, 2020).

Gelismis ve gelismekte olan ilkelerin olusturdugu politikalar spor
etkinliklerinin yayginlasmasin tesvik etmektedir. Genglerin spor etkinliklerine
katilim gdstermesi igin gerekli altyapinin olusturulmas: ve ekonomik yatirimlarin
yapilmasi yoniinde ¢aligsmalar yapilmaktadir (Balish ve ark., 2016). Bununla birlikte,
spor etkinlikleri iilkelerin ekonomik ydnden gelismine fayda saglamak amaciyla
onemli bir gérev istlenmektedir. Spor etkinlikleri sayesinde bolgenin istihdam ve

refahi artmaktadir (Mackintosh ve ark., 2018).

Spor etkinliklerinin ekonomik boyutu spor tiiketim davranisini etkileyen
onemli bir faktordiir. Sosyo ekonomik diizeyi orta ve diisiik bolgelerin etkinliklere
katilmasi igin iilkelerin spor politikast olusturmasi gerekmektedir (Chiu ve ark.,
2019). Ayrica, spor etkinlikleri sporcularin ve seyircilerin katilimi ile bir istihdam
alant olusturmaktadir. Bu nedenle, spor etkinligi diizenlenen bdlgenin ekonomik
kalkinmasmna faydali olmaktadir (Tian ve ark., 2020). Biiyiikk olgekli spor
etkinliklerinin sayisinin arttirilmasi i¢in ekonomik kaynaklarin etkin bir sekilde
kullanilmast 6nemli bir unsurdur. Stratejik planlama, uzmanlasma ve denetim

mekanizmalarinin islevselligi de 6n plana ¢ikarilmahidir (Silva ve ark., 2020).

1.9.3.4. Kisisel Faktorler

Kisisel faktorler, spor tiiketim davranisinin ortaya ¢ikmasinda etkili olan bir
diger unsur olarak dikkat ¢ekmektedir. Kisisel faktorlerin igerisinden, bireyin yast,
yasam stili, meslegi, ekonomik durumu ve benligi gibi etmenler yer almaktadir
(Vieira ve Ferreira, 2017; Zopiatis ve ark., 2017). Ilk olarak, yas faktdrii spor
etkinlikleri diizenleyen yoneticiler veya organizatorlerin 6nem vermesi gereken bir
unsurdur. Bu durumun sebebi, bireyler yas aldikca beklenti, ihtiyag ve arzular
degismektedir. Bundan dolayi, isletmenin stratejik planlama olustururken yas

araligina dikkat etmesi gerekmektedir (Fenton ve ark., 2017). Bir diger kisisel faktor,
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bireyin meslegidir. Miisterileri detayli bir sekilde analiz etmek i¢in meslegini
ogrenmek gerekmektedir. Meslek tanimi, isletmelerin politikalarini belirleyebilmesi

i¢in 6nemli bir 6l¢iit olarak degerlendirilmektedir (Ma ve Kaplanidou, 2019).

Ekonomik durum, spor etkinliklere katilim noktasinda etkili bir faktordiir.
Bireylerin etkinlik tercihi yapmasinda ekonomik durumu belirleyici olmaktadir.
Isletmelerin belirledigi fiyat politikasi, miisterinin biit¢esine uygun olmasina &zen
gosterilmelidir (Silva ve ark., 2020). Yasam stili, bireyin ilgi alanlari, diisiince ve
davraniglarii yansitan bir gosterge olarak degerlendirilmektedir. Isletmelerin hitap
ettigi hedef kitlenin ilgi alanlarina yonelik etkinlikler olusturmasi spor tiikketim
davranigmin artmasi noktasinda etkili bir faktér olacaktir (Armbrecht, 2021).
Isletmelerin miisterilerin kisilik 6zelliklerine ydnelik politikalar olusturmasi ve

uygulamasi gerekmektedir (Mackintosh ve ark., 2018).

Spor tiiketim davranisinin ortaya ¢ikmasi igin kigisel faktorlerin analiz
edilmesine ve stratejik planlama icerisinde yer almasma yonelik g¢aligmalarin
yapilmas1 O6nemlidir (Tsitskari ve ark., 2017). Ayrica, miisterilerin demografik
ozellikleri sonucunda etkinlik programlarinin olusturulmasina 6zen gosterilmelidir.
Isletmelerin rekabet avantajini elde etmesi ve olumlu imaj yaratmast i¢in miisterilerin
tutum ve davraniglarinin tespit edilmesi belirleyici rol oynamaktadir. Bunun
sonucunda, spor tiiketimi ve yeniden tiikketim davraniginin artmasi kolaylasacaktir (Li
ve ark., 2020).

1.9.3.5. Psikolojik Faktorler

Psikoloji, insanlarin zinhinde olusan diisiincelerini etkileyen duygusal bir
durumun davranigsal gostergesi olarak ifade edilmektedir (Biscaia ve ark., 2012).
Psikolojik unsurlar, spor tiiketim davranigini dogrudan etkileyen etmenlerdir. Bu
nedenle, spor hizmeti sunan isletmelerin temel amaci etkinlige katilan miisterilerin
keyif almasi, mutlu olmasi ve tatmin olmasi gibi bilissel ihtiyaglarin yerine

getirilmesidir. Isletmelerin, miisterileri etkinlige katilma noktasinda motive etmesi
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onemli bir faktordiir (Duan ve ark., 2020). Aksi takdirde yeniden spor tiiketim
davraniginin ortaya ¢ikmasi miimkiin olmayacaktir. Ayrica, isletmelerin varliklarini
uzun siire devam ettirebilmeleri ve marka kimligi olusturabilmeleri zorlasacaktir. Bu
sebeple, isletmelerin miisteri odakli sratejiler yapmalari ve miisterilerin duygusal
beklentilerini kargilamak igin ¢aba gostermeleri gerekmektedir (Balish ve ark., 2016;
Wu ve ark., 2016).

Isletmelerin  basarili  bir politika ortaya koyabilmesi ve devamlihig
saglayabilmesi igin psikolojik faktdrlere énem vermelidir. Isletmeler, miisterilerin
duygusal beklenti, ihtiya¢ ve arzularini analiz etmeli ve tatmin edecek etkinlik
planlamas1 yapmalidir. (Tian ve ark., 2021; Tzetzis ve ark., 2014). Bunun sonucunda,
miisterilerin haz almasi, memnun olmasi, rahatlamasi, stresten uzaklasmasi ve
motive olmasi gibi olumlu duygu durumlar1 ortaya g¢ikacaktir. Isletmelerin kar
oranini arttirmasit ve olumlu imaj olusturmasi i¢in de uygun ortam olusacaktir

(Armbrecht, 2021; Li ve ark., 2020).

1.9.4. Spor Tiiketim Davranisinin Isletmeler Acisindan Onemi

Son yillarda spor endiistrisinin gelismesi ve biiylimesi ile isletmelerin rekabet
edebilme, varligimi koruyabilme, pazar paym arttirabilme, marka degerine
ulasabilme ve olumlu imaj yaratabilmeleri i¢in spor tiiketim davranisi belirleyici rol
oynamaktadir (Silva ve ark., 2020). Spor tiikketim davranisi, isletmelerin stratejik
planlama sonucunda ger¢eklesmesini arzuladigi bir unsurdur. Bu nedenle, isletmeler
icin spor tiiketim davranisi devamlilik agisindan 6nemli bir faktor olarak dikkat
cekmektedir (Theodorakis ve ark., 2019; Tian ve ark., 2021).

Spor tiiketim davraniginin olugsmasi ve istikrarli bir sekilde devam edebilmesi
icin bircok degiskenin etkilesim icerisinde olmasi gerekmektedir. Bu degiskenler;
hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati olarak 6n
plana ¢ikmaktadir (Armbrecht, 2021; Giirbiiz ve Giical; 2020). Isletmelerin hizmet

kalite standartlarimi yiikseltmesi, miisteri degeri yaratmasi, miisteri sadakatini ve
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miisteri memnuniyetini arttirmast igin gerekli altyapt caligsmalarint yapmasi

gerekmektedir (Tian ve ark., 2021).

Hizmet kalitesi standartlarini arttirmak i¢in ilk olarak hedef Kkitle analizi
yapilmali, miisteri beklenti, ihtiya¢ ve istekleri tespit edilmelidir. Bununla birlikte,
teknolojik gelismeler takip edilmeli ve kalite odakli ydnetim anlayisi
benimsenmelidir (Giirbliz ve ark., 2012; Vieira ve Ferreira, 2017). Miisterilerin
algiladiklar1 hizmet degerini yaratmak i¢in hizmet Kalitesi ile fiyat politikas1 ve
algilanan fayda ile algilanan kayip arasinda denge kurulmalidir. Miisterilerin
etkinlige ulasabilecegi bir fiyat politikasi ve fayda saglayacak bir program
belirlenmelidir. Ayrica, isletme ve misteri arasinda karsilikli anlayis, iyi niyet ve
giiven duygusu olusturulmalidir. Miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti yeniden

spor tiiketimi davraniginin pozitif bir gostergesidir (Chiu ve ark., 2019).

Spor hizmeti sunan igletmelerin rekabet stiinliigiinii yakalayabilmesi ve kar
elde edebilmesi igin spor tiiketim davranigini ortaya ¢ikarmak zorundadir (Tian ve
ark., 2021). Spor tiiketim davraniginin ortaya ¢ikmasinda hizmet kalitesi ve algilanan
deger etkili iki faktordiir (Petrick, 2002). Isletmeler, miisterilerin yeniden spor
tilketim davranig1 gostermeleri igin hizmet kalitesi standartlarini ve algilanan deger
diizeylerini arttirmasi gerekmektedir (Li ve ark., 2020). Sonug¢ olarak, miisteri
sadakati ve miisteri memnuniyeti ile yeniden spor tiiketim davranisi arasinda giicli

bir bag oldugu igin isletmelerin sratejilerini olusturmalari noktasinda yardimei
olmaktadir (Armbrecht, 2021).

1.10. Hizmet Kalitesi, Algilanan Deger ve Spor Tiiketimi Arasindaki liski

Literatiirdeki uluslararasi ve wulusal arastirmalar1 inceledigimizde hizmet
kalitesi, algilanan deger ve spor tliketimi arasindaki iligkiyi ortaya koyan bir¢cok
calisma bulunmaktadir (Giirbiiz ve Giical, 2020; Tian ve ark., 2021). Isletmelerin
hizmet kalitesi arttik¢a algilanan deger diizeyi ve spor tiiketim davranist da artmis

olacaktir (Li ve ark., 2020). Bircok arastirmaci algilanan degerin ve spor tiiketim
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davraniginin  olugsmasinda hizmet kalitesinin anahtar rol oynadigi konusunda
hemfikirdir (Chiu ve ark., 2019; Giirbiiz ve ark., 2012). Boylece miisterilerin baska
isletmeleri tercih etmesi, isletme fiyatina verilen 6nem ve begenmeme davranislari

azalmaktadir (Li ve ark., 2020).

Bununla birlikte, hizmet kalitesinin, miisteri bagliligi, yasam kalitesi, yasam
doyumu, miisteri memnuniyeti ve miisterilerin yeniden satin alma davranist gibi
degiskenler arasinda iliski oldugunu gosteren calismalarda alanyazinda mevcuttur
(Ma ve Kaplanidou, 2018; Phonthanukitithaworn ve Sellitto, 2018; Theodorakis ve
ark., 2019). Hizmet kalitesinin yeterli olarak algilanmasi ve miisteri beklentilerini
kargilamasi ile algilanan deger ayni oranda artacak ve bu dogrultuda miisterilerin

isletmeye kars1 yeniden spor tiikketim davranisi gostermesi s6z konusu olacaktir (Tian

ve ark., 2021).

Algilanan degeri inceledigimizde, genellikle tiiketim ve misteri faktorleri
tizerinde durulmustur. Ayni zamanda algilanan deger hizmet kalitesi ve spor tiikketim
davranmigt ile iliskili kavramlardir (Tian ve ark., 2021). Algilanan degerin
olusmasinda hizmet kalitesi ve spor tiikketim davranisi belirleyicidir (Petrick, 2002).
Algilanan deger arttikca hizmet kalitesi ve spor tiiketim davranisi da artmaktadir.
Ozellikle spor etkinliklerinde algilanan degerin artmasi, miisteri memnuniyeti, 6znel
iyl olus (yasam doyumu), yasam kalitesi ve mutluluk diizeyini de etkilemektedir
(Carlson ve ark., 2016; Ma ve Kaplanidou, 2018; Silva ve ark., 2020). isletmelerin
varligin1 uzun siire devam ettirebilmesi igin hizmet Kkalitesinin artmasi algilanan
deger diizeyinin yiikselmesi ve spor tiiketim davranisinin olusmasi gerekmektedir (Li

ve ark., 2020).

Gegmisten  gliniimiize kadar inceledigimizde; spor ve rekreasyon
endistrilerinin biiyiimesi ile birlikte isletmelerin pazarda yer alabilme, yerini
koruyabilme ve diger isletmelerle rekabet edebilmesi acgisindan spor tiiketimi
kavrami 6nemli bir rol oynamaktadir (Theodorakis ve ark., 2019). Spor tiiketim
davranig1 miisterilerin igletmeden aldigr hizmetin kalitesine ve kalitesinden ortaya

¢ikan algilanan deger diizeylerine iliskin davraniglariin bir durumudur. Spor tiiketim
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davranigi durumunun en belirgin oOzelliklerinden birisi c¢evresindeki insanlara
tavsiyede bulunmasi ve isletmenin tanittimini yapmasidir (Petrick, 2002). Spor
tikketim davranisinin belirleyici 6zellikleri vardir. Bunlar; yeniden satin alma egilimi,
kulaktan kulaga iletisim, miisteri bagliliginin olusmasi, beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi arasindaki pozitif fark ve olumlu davranigsal niyetlerdir (Giirbiiz ve Giical,

2020; Ma ve Kaplanidou, 2018; Tian ve ark., 2021).

Calismamizda ii¢ degisken yer almaktadir. Bu degiskenler arasinda iliski
oldugu yéniinde bir¢ok calisma oldugu goriilmiistiir. Isletmelerin hizmet kalitesi,
algilanan deger ve spor tiiketimi kavramlarina ¢ok énem verdikleri gozlemlenmistir.
Bu kavramlar isletmelerin kalkinmasi ve rekabet edebilmesi i¢in orgiitsel politika ve
planlamalarinin stratejik ¢er¢evesini olusturmaktadir (Vieira ve Ferreira, 2017).
Uzun vadeli yapilan stratejik planlar igletmenin hizmet kalitesini, algilanan deger
diizeyini ve spor tiiketimini arttirmaktadir (Chiu ve ark., 2019; Theodorakis ve ark.,
2019). Sonug olarak, isletmeler uzun siire var olmak, kar oranini arttirmak ve rekabet
etmek icin hizmet kalitesi standartlarini arttirmak, algilanan degeri gelistirmek ve
spor tiikketim davranisini ortaya ¢ikarmak zorundadir. Bu sekilde basarili bir politika

izlemis olurlar (Tian ve ark., 2021).

1.11. Konuyla flgili Arastirmalar

Bu boliimde, arastirma konularina iliskin yurtdisi ve yurti¢inde yapilan benzer
caligmalar yer almaktadir. Spor ve rekreasyonel etkinlikler kapsaminda hizmet
kalitesi, algilanan deger ve spor tiiketimi konular1 ayr1 basliklar halinde incelenmis

ve bu kavramlar ile iligkili ¢aligsmalar hakkinda bilgiler verilmistir.

1.11.1. Yurtdis1 Arastirmalar

Literatiirde spor veya rekreasyonel etkinliklerdeki hizmet kalitesi, algilanan

deger ve spor tiikketim davranisi arasindaki iligskiyi kapsayan uluslararasi ¢alismalari

80



inceledigimizde sinirh sayida arastirma oldugu goriilmiistiir (Armbrecht, 2021; Tian
ve ark., 2021). Bu ¢alisma, Isve¢ de 5 farkli spor etkinliklerine katilan 7.554 bireye
uygulanmustir. Etkinlik kalitesi, memnuniyet, algilanan deger ve yeniden satin alma
niyeti arasinda iligki tespit edilmistir. Sonug olarak, etkinligin hizmet kalitesi arttik¢a
misteri memnuniyeti, algilanan deger diizeyi ve yeniden satin alma niyeti de
artmaktadir (Armbrecht, 2021). Bir diger uluslararasi ¢aligma; Wuhan’daki agik tenis
kortu turnuvasini izlemeye gelen seyircilerin etkinlik hizmet kalitesi, algilanan deger
ve spor tiiketim davraniglar1 arasindaki iliski incelenmistir. Hizmet kalitesinin oyun
yonetimi ve oyun ulasilabilirligi alt boyutlar1 ile algilanan deger arasinda ve
algilanan deger ile spor tiiketimi arasinda iliski oldugu tespit edilmistir (Tian ve ark.,
2021).

Hizmet kalitesi kavrami son yillarda tiim diinyada hizla gelisen bir popiilariteye
sahiptir (Phonthanukitithaworn ve Sellitto, 2018; Tian ve ark., 2021). Giiniimiizde
tekonolojinin gelismesi ve kiiresellesme ile birlikte isletmeler diinyada yasanan
gelismelere ayak uydurabilmek, biiyliyen pazarda yer alabilmek ve pazardaki
rakiplerle miicadele edebilmek icin giiclii bir hizmet kalitesi standartlarina sahip
olmak zorundadir (Armbrecht, 2021). Bundan dolayi, hizmet kalitesi literatiirde
farkli degiskenlerle iliskilendirilerek birgok ¢alismaya konu olmustur (Byon ve ark.,
2013; Theodorakis ve ark., 2019). Bu degiskenler icerisinde miisteri bagliligi,
algilanan deger, spor tliketim davranigi, miisteri memnuniyeti, yasam kalitesi ve
yeniden satin alma niyeti gibi kavramlar 6n plana ¢ikmaktadir (Chiu ve ark., 2019;

Zopiatis ve ark., 2017).

Hizmet kalitesi ile ilgili ¢alismalar1 inceledigimizde; Tayvan ve Yunanistan da
rekreasyonel etkinlige katilan 573 kosucu iizerinde uygulanan bu ¢alismada etkinlik
hizmet kalitesi, yasam kalitesi ve yeniden satin alma niyeti arasindaki iligki test
edilmistir. Caligmada etkinlik hizmet kalitesi, yasam kalitesi ve yeniden satin alma
niyeti arasinda iliski oldugu bulunmustur. Sonug¢ olarak, etkinlikteki hizmet
kalitesinin yiiksek olmasi yasam kalitesini ve yeniden satin alma davranigin
arttirmaktadir (Ma ve Kaplanidou, 2018). Bir diger uluslararas1 ¢alisma Zopiatis ve

ark. (2017) tarafindan yapilan alt1 farkli saglik ve zindelik kuliibiiniin hizmet kalitesi
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algisi, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti arasindaki iliski
incelenmistir. Calismada nicel arastirma yontemi iliskisel tarama modeli
kullanilmistir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti
arasinda iliski oldugu saptanmistir. Ayrica, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin
alma niyeti arasinda yiiksek diizeyde bir iligki oldugu tespit edilmistir. Saglik ve
zindelik kuliiplerinde hizmet kalitesinin yeterli olarak algilanmasi miisteri

memnuniyetini arttirmakta ve yeniden satin alma davranigi ortaya ¢ikmaktadir.

Algilanan degerin gelisimini inceledigimizde 1970’11 yillardan itibaren
isletmelerin politikalarinda yer almaktadir (Li ve ark., 2020). Ilk olarak, algilanan
deger kavramu literatiirde “deger, tiiketici degeri, miisteri degeri, hizmet degeri” gibi
isimlerle hayatimiza girmis ve son olarak “algilanan deger” olarak adlandirilmistir
(Shapiro ve ark., 2019). Modernlesen diinyada hizli bir sekilde gelisim gostererek
bir¢cok sektorde stratejik politika ve planlamalarin odak noktasi olmustur. Bunun
sebebi, hizmet sektoriiniin yayginlagsmasi ve globallesmenin artmasidir (Tian ve ark.,
2021; Tsitskari ve ark., 2017; Vieira ve Ferreira, 2017). Algilanan degerin
olugmasinda, hizmet kalitesi, yasam doyumu, miisteri memnuniyeti, spor tiiketim
davranis1 ve yeniden satin alma niyeti belirleyicidir (Armbrecht, 2021; Petrick,
2002).

Algilanan deger ile ilgili ¢aligmalar: inceledigimizde; spor aktivitelerine katilan
567 katilimc1 tlizerinde gerceklesmistir. Bu calismada algilanan deger, spor
etkinliklerine katilim ve yasam doyumu arasindaki iliski test edilmistir. Algilanan
deger, spor etkinliklerine katilim ve yasam doyumu arasinda iliski oldugu tespit
edilmistir. Algilanan deger arttikca spor etkinliklerine katilim ve bireylerin yasam
doyumu artmaktadir (Silva ve ark., 2020). Carlson ve ark. (2016) tarafindan yapilan
bir diger ¢alismada ise biiylik spor etkinliklerindeki algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti arasindaki iliski incelenmistir. Calismada
algilanan deger Olgegi, miisteri memnuniyeti 6l¢egi ve yeniden satin alma niyeti
6l¢egi kullanilmigtir. Arastirma bulgular; algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve

yeniden satin alma niyeti arasinda iliski oldugu saptanmustir. Spor etkinliklerine
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katilan miisterilerin algilanan degeri arttikca miisteri memnuniyeti de artmakta ve

bunun sonucunda yeniden satin alma niyeti ortaya ¢ikmaktadir.

Spor tiiketim davranisini inceledigimizde; son yillarda spor ve rekreasyon
endiistrilerinin biiylimesi ile birlikte isletmelerin pazarda yer alabilme, yerini
koruyabilme ve diger isletmelerle rekabet edebilmesi agisindan spor tiiketim
davranisi kavrami 6nemli bir rol oynamaktadir (Theodorakis ve ark., 2019; Tian ve
ark., 2021). Spor tiikketim davranisi, misteri bagliliginin olumlu bir gostergesi veya
genel memnuniyet degerlendirmesi olarak da literatiirde ifade edilmektedir (Li ve
ark., 2020). Spor tiiketim davraniginin belirleyici 6zellikleri vardir. Bunlar; yeniden
satin alma niyeti, miisteri memnuniyeti, kulaktan kulaga iletisim, miisteri bagliliginin
olugmasi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki pozitif fark ve olumlu

davranigsal niyetlerdir (Armbrecht, 2021; Ma ve Kaplanidou, 2018).

Spor tiiketim davranis1 ile ilgili ¢alismalar1 inceledigimizde; maraton
etkinligine katilan toplam 384 maraton kosucusu arastirmaya katilmistir. Algilanan
deger ve spor tiiketim davranisi arasindaki iligki test edilmistir. Algilanan deger ile
spor tiiketim davramigi arasinda iliski oldugu bulunmustur. Etkinlige katilan
miisterilerin, algilanan degeri arttikca spor tiikketim davramisinin da arttigi
sOylenebilir (Li ve ark., 2020). Bir diger uluslararasi1 ¢alisma; Chiu ve ark. (2019)
tarafindan yapilan saglik ve zindelik kuliiplerine iiye olan 500 miisteri lizerinde
gerceklesmistir. Calismada algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve spor tiikketim
davranig1 arasindaki iligki incelenmistir. Arastirma bulgulart; algilanan deger,
miisteri memnuniyeti ve spor tiiketim davranisi arasinda iliski oldugunu saptamistir.
Miisterilerin, saglik ve =zindelik kuliiplerinde algilanan degeri yiiksekse

memnuniyetleri artiyor ve spor tiikketim davranisi ortaya ¢ikiyor.
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1.11.2. Yurtici Arastirmalar

Spor ve rekreasyonel etkinliklerde algilanan deger yeni bir kavram oldugu igin
ulusal literatiirde bu konu kapsaminda siirli sayida ¢alisma yer almaktadir (Eskiler
ve Altunisik, 2021). Ancak spor ve rekreasyonel etkinliklerde hizmet kalitesi ve spor
tilketim davranigi ile iligkili birgok c¢alisma alanyazinda mevcuttur (Argan ve ark.,
2018; Eskiler ve ark., 2019; Giirbiiz ve Giical, 2020; Gurbiiz ve ark., 2012; Halic1 ve
Cimen, 2021).

Algilanan deger ile ilgili ¢alismalari inceledigimizde; Eskiler ve Altunisik
(2021) tarafindan arastirma 8 farkli saglik ve zindelik kuliibiine iiye olan 842 miisteri
tizerinde uygulanmistir. Saglik ve zindelik kuliiplerindeki hizmet kalitesi, algilanan
deger, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti arasindaki iliski
incelenmistir. Hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin
alma niyeti arasinda iliski oldugu bulunmustur. Saglik ve zindelik kuliiplerinde
hizmet kalitesi arttik¢a algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma
niyeti de artmaktadir. Bir diger ¢alismada futbol seyircilerinin algilanan deger diizeyi
ve satin alma niyeti arasindaki iligki incelenmigstir. Algilanan deger ve satin alma
niyeti arasinda anlamli iligki oldugu bulunmustur. Algilanan deger arttikga satin alma

niyetinin arttig1 sOylenebilir (Kazangoglu ve Baybars, 2016).

Hizmet kalitesi ile ilgili ulusal ¢aligmalar1 inceledigimizde; futbol seyircilerinin
etkinlik kalitesine yonelik beklentilerinin degerlendirilmesi adli ¢alismada,
seyircilerin futbol mac1 etkinliklerine yonelik kalite beklentileri incelenmistir. Bu
calisma 26 futbol seyircisine uygulanmistir. Arastirmaci tarafindan hazirlanmis yari
yapilandirilmig  gortisme formu kullamilmistir.  Spor etkinliklerinde, etkinlik
kalitesinin miisterilerin {lizerinde yarattig1 etkinin yiliksek oldugu tespit edilmistir.
Bununla birlikte, yoneticilerinin miisabaka sonucu gibi sinirli denetime sahip
olduklar1 unsurlardan ziyade stadyumlarin konumlandirilmasi, tasarimi, skorbord,
yiyecek ve igecek alanlari, etkilesim ve gosteri gibi dogrudan denetimleri altinda
olan unsurlara daha fazla 6nem verdikleri tespit edilmistir (Halic1 ve Cimen, 2021).

Bir diger arastirma, Giirbiiz ve Giical (2020) tarafindan yapilan ¢aligmada saglik ve
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zindelik kuliiplerinde algilanan hizmet kalitesi ve miisteri baglilig1 arasindaki iligki
incelenmistir. Hizmet kalitesi ile misteri baglhiligi arasinda iliski oldugu
bulunmustur. Saglik ve zindelik kuliiplerinde hizmet kalitesi arttikca miisteri

bagliligininda arttig1 sdylenebilir.

Son olarak, spor tiiketim davranisi ile ilgili ulusal ¢aligmalari inceledigimizde;
taraftarlarin spor iiriinlerine iliskin tiiketim motivasyonlari, hizmet kalitesi algilar1 ve
yeniden satin alma niyetleri incelenmistir. Tiiketim motivasyonlarindan ekonomik,
kolaylik, cesitlilik ve sosyallesme faktorlerinin yeniden satin alma niyeti {izerinde
etkili oldugu ve hizmet kalitesi arttik¢a yeniden satin alma niyetinin arttig1 sonucuna
ulasilmistir (Bozbay ve Akpinar, 2020). Eskiler ve ark. (2019) tarafindan yapilan
ikinci caligmada taraftarlarin baglilik algilarinin satin alma davranislar iizerindeki
etkileri incelenmistir. Ozellikle yas degiskeninin taraftarlarn satin alma davranislari
tizerinde anlamli etkisi oldugu bulunmustur. Taraftarlarin yaglari arttik¢a satin alma
davraniglar1 diismektedir. Ayrica, takima olan bagliligin lisansli iiriin satin alma
davranis1 tlizerinde giiclii etkisi oldugu ve baghlik arttikca {riin satin alma
davranmiginin arttigi tespit edilmistir. Bir diger ¢alismada ise futbol seyircilerinin
algiladiklar1 stadyum deneyiminin etkinlik tatmini ve spor tiiketim davraniglari
tizerindeki etkisi test edilmistir. Bu arastirma, Eskisehir’de 379 futbol seyircisine
uygulanmistir. Stadyum deneyimi, etkinlik tatmini ve spor tiiketim davranisi
Olgekleri kullanilmistir. Etkinlik tatmininin spor tiiketim davraniglar1 iizerinde giiglii
etkisi oldugu saptanmistir. Taraftarlarin etkinlige olan tatminleri arttikca spor

tilketim davraniglart da artmaktadir (Argan ve ark., 2018).

Bu bilgiler 1s1ginda, hizmet kalitesi, algilanan deger ve spor tiiketim davranisi
arasindaki iliskiyi inceledigimizde ulusal literatiirde birgok calisma oldugu
goriilmektedir (Argan ve ark., 2018; Bozbay ve Akpinar, 2020; Giirbiiz ve Giical,
2020; Giirbiiz ve ark., 2012; Eskiler ve Altunisik, 2021; Halic1 ve Cimen, 2021).
Bununla birlikte, hizmet pazarlamasinin gelismesi ve rekabetin artmasi isletmelerin
hizmet kalitesi, algilanan deger ve spor tiiketim davranislarini stirekli iyilestirmesi
gerektigini ortaya c¢ikarmistir. Ulusal literatiirde yer alan caligmalarda spor ve

rekreasyonel etkinliklerdeki hizmet Kkalitesi, algilanan deger ve spor tiiketim
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davranigi arasinda pozitif yonde anlamli iliski oldugu goriilmiistir. Hizmet Kkalitesi
arttikca algilanan deger ve spor tiiketim davraniginin da artacagi sdylenebilir. Sonug
olarak, isletmeler yeni miisteri kazanmak, kar oranlarini arttirmak, markalagsmak ve

kurumsallagmak i¢in bu kavramlara dnem vermesi gerekmektedir.

1.12. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin iki amaci bulunmaktadir. Birincil amaci, stadyumlara mag
izlemeye gidenlerin hizmet kalitesi algisi, algilanan deger diizeyleri ve spor tiiketim
davraniglarindaki farkliliklar: gesitli degiskenlere (cinsiyet, 6grenim durumu, lisanslh
tirtinlerin en ¢ok satin alindig1 yer, maglarin en ¢ok izlendigi yer, stadyumlarda bir
sezonda toplam mag izleme sayis1) gore karsilastirmaktir. Ikinci amag ise, hizmet
kalitesi algisinin spor tiiketim davramisi {lizerindeki etkisinde algilanan degerin

aracilik roliiniin incelenmesidir.

1.13. Problem Ciimlesi

P1: Stadyumlara mag¢ izlemeye gidenlerin hizmet kalitesi algilari, algilanan
deger diizeyleri ve spor tiikketim davranislarinda cesitli degiskenlere gore istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik var midir?

P2: Stadyumlara mag¢ izlemeye gidenlerin hizmet kalitesi algilarinin spor

tilketim davranisi tizerindeki etkisinde algilanan degerin aracilik rolii var midir?

1.13.1. Alt Problemler

1. Stadyumlara mag¢ izlemeye gidenlerin hizmet kalitesi algilarinda g¢esitli

degiskenlere (cinsiyet, 6grenim durumu, lisansh {iriinlerin en ¢ok satin alindig1 yer,
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maglarin en ¢ok izlendigi yer, stadyumlarda bir sezonda toplam mag izleme sayisi)

gore istatistiksel olarak anlamli bir fark var midir?

2. Stadyumlara mag¢ izlemeye gidenlerin algilanan deger diizeylerinde ¢esitli
degiskenlere (cinsiyet, 6grenim durumu, lisansh iirlinlerin en ¢ok satin alindig yer,
maglarin en ¢ok izlendigi yer, stadyumlarda bir sezonda toplam mag izleme sayisi)

gore istatistiksel olarak anlamli bir fark var midir?

3. Stadyumlara ma¢ izlemeye gidenlerin spor tiiketim davraniglarinda cesitli
degiskenlere (cinsiyet, 6grenim durumu, lisansli {rlinlerin en ¢ok satin alindig1 yer,
maglarin en ¢ok izlendigi yer, stadyumlarda bir sezonda toplam mag izleme sayisi)

gore istatistiksel olarak anlamli bir fark var midir?

4. Hizmet kalitesi algilanan deger iizerinde dogrudan pozitif bir etkiye sahip

midir?

5. Algilanan deger spor tiiketim davranisi tizerinde dogrudan pozitif bir etkiye

sahip midir?

6. Hizmet kalitesi spor tiikketim davranigi tizerinde dogrudan pozitif bir etkiye

sahip midir?

7. Hizmet Kalitesinin spor tiiketim davranisi1 lizerindeki etkisinde algilanan

degerin aracilik etkisi var midir?

1.14. Hipotezler

Hizmet kalitesi, algilanan deger ve spor tiikketim davranisi arasindaki iliskiyi

test etmeye yonelik arastirma hipotezleri agagida yer almaktadir. Ayrica, Sekil 1.8’de

87



aragtirma kapsaminda olusturulan hipotezlerin test edilecegi “Arastirma Modeli”

gosterilmistir.

H1: Stadyumlara mac¢ izlemeye gidenlerin hizmet kalitesi algilarinda gesitli
degiskenlere (cinsiyet, 6grenim durumu, lisansh triinlerin en ¢ok satin alindig: yer,
maglarin en ¢ok izlendigi yer, stadyumlarda bir sezonda toplam mag izleme sayisi)

gore istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H2: Stadyumlara mag izlemeye gidenlerin algilanan deger diizeylerinde ¢esitli
degiskenlere (cinsiyet, 6grenim durumu, lisansh iiriinlerin en ¢ok satin alindig1 yer,
maglarin en ¢ok izlendigi yer, stadyumlarda bir sezonda toplam mag izleme sayisi)

gore istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H3: Stadyumlara mag izlemeye gidenlerin spor tiiketim davraniglarinda gesitli
degiskenlere (cinsiyet, 6grenim durumu, lisansh {riinlerin en ¢ok satin alindig1 yer,
maglarin en ¢ok izlendigi yer, stadyumlarda bir sezonda toplam mag izleme sayisi)

gore istatistiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H4: Hizmet Kalitesi algilanan deger iizerinde dogrudan pozitif bir etkiye
sahiptir.

H5: Algilanan deger spor tiiketim davranisi iizerinde dogrudan pozitif bir

etkiye sahiptir.

H6: Hizmet kalitesi spor tiiketim davranisi tizerinde dogrudan pozitif bir etkiye
sahiptir.

H7: Hizmet kalitesinin spor tiikketim davranisi {izerindeki etkisinde algilanan

degerin aracilik etkisi vardir.
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Algilanan

Deger
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Stadyum Hizmet
Kalitesi c "
(X)

Sekil 1.8. Arastirma Modeli

Spor Tiiketim
Davranisi
()

Bu calismada stadyum hizmet kalitesinin spor tiikketim davranigi {izerindeki

etkisinde algilanan degerin aracilik roliiniin incelenmesi i¢in bir arastirma modeli

olusturulmustur. Arastirma modelinde stadyum hizmet kalitesi (X= Bagimsiz

degisken), algilanan deger (M= Araci degisken) ve spor tiiketim davranisi (Y=

Bagimli degisken) araciligiyla arastirma kapsaminda olusturulan hipotezler test

edilmistir. Bununla birlikte, a regresyon yolu (stadyum hizmet kalitesinin algilanan

deger tizerindeki etkisi), b regresyon yolu (algilanan degerin spor tiiketim davranisi

tizerindeki etkisi) ve c' regresyon yolu (stadyum hizmet kalitesinin spor tiikketim

davranisi iizerindeki etkisi) gosterilmistir.

1.15. Varsayimlar

e Arastirmaya goniillii olarak katilmayr kabul edecek stadyumlara mag

izlemeye gidenlerin kendilerine uygulanacak o6lgege igtenlikle ve dogru yanit

verecekleri varsayilmistir.

1.16. Smirhliklar

e Bu arastirma, stadyumlara mag izlemeye gidenler ile sinirlandirilmistir.
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e Bu arastirma, en az 4 yil diizenli hizmet veren stadyum isletmesinden hizmet

satin alan katilimeilar ile sinirlandirilmstir.

¢ Bu arastirma, son bir sezonda en az 2 defa stadyumda mag izlemeye giden

katilimcilar ile sinirlandirilmastir.

e Bu arastirma, stadyumlara mag izlemeye giden ve onam formunu okuyarak

calismaya goniillii olarak katilmayi kabul eden bireyler ile sinirlandirilmistir.

1.17. Arastirmanin Onemi

Son yillarda globallesme ve teknolojinin ilerlemesiyle birlikte tiim diinyada
saglikli olma bilinci, sosyal dahil olma ve sosyal etkilesimin 6nemi ortaya ¢ikmustir.
Bundan dolay1, insanlar spor ve rekreasyonel etkinliklere saglikli olmak ve
sosyallesmek icin ilgi ve katilim gostermislerdir. Ayrica, biiyiik olgekli ve kiiglik
Ol¢ekli spor ve rekreasyonel etkinliklerin sayist hizla artmaya baslamistir. Spor ve
rekreasyonel etkinliklerin sayisinin artmasiyla hizmet kalitesi, algilanan deger ve
spor tiiketim davraniglart 6n plana ¢cikmistir. Etkinlik yoneticileri veya isletmeciler
rekabet istiinliigiinii elde etmek, kar oranini arttirmak ve imajimni giiclendirmek i¢in
hizmet kalitesini yiikseltmek, algilanan degeri arttirmak ve bunun sonucunda yeniden
tilketim davranigini ortaya ¢ikarmak zorundadir. Bu sekilde basarili bir stratejik
politika izlemis olurlar (Ma ve Kaplanidou, 2018; Tsistskari ve ark., 2017). Bununla
birlikte, isletmeler marka kimligi yaratmak ve kurumsallagsmak i¢in hizmet kalitesi,
algilanan deger ve yeniden tiiketim davranisi ile ilgili siirekli gelisim felsefesini

benimseyerek programlar olusturmahidir (Tian ve ark., 2021).

Ozellikle stadyumlar, basketbol ve voleybol salonlar1 gibi biiyiik seyirci
kapasitesine sahip spor etkinlik alanlarindaki hizmet kalitesinin artirilmasi, algilanan
degerin gelistirilmesi ve spor tiketim davranisinin ortaya ¢ikmasi Onemlidir
(Armbrecht, 2021; Matic ve ark., 2020). Ornegin, siiper ligde yer alan futbol

kuliiplerinin prestij kazanmasi ve magclara katilimin yayginlagmast i¢in hizmet
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kalitesi, algilanan deger ve satin alma (tiikketim) davranis1 kilit rol oynamaktadir.
Futbol seyircilerinin takimla biitiinlesmesi ve takima kars1 aidiyet hissinin olugmasi
icin stadyumda mag izleme oraninin gelistirilmesi gerckmektedir. Bu nedenle
stadyum isletmelerinin stadyum konforuna, oyuna erisime ve seyirciler iizerinde
olusan deger algisina onem vermesi spor tikketim davranisinin artmasina katki

saglayacagi sdylenebilir.
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2. GEREC VE YONTEM

Calismanin bu bolimiinde arastirma modeli, evren ve orneklemi, veri toplama
araclari, verilerin toplanmasi ve verilerin analizine yer verilmistir. Bununla birlikte,

calismanin gere¢ ve yontemini olusturan diger 6nemli unsurlar agiklanmistir.

2.1. Arastirma Modeli

Bu arastirmada bilimsel aragtirma yontemlerinde siklikla tercih edilen nicel
arastirma yontemlerinden iliskisel tarama modeli kullanilmistir. Nicel arastirmalarin
temel hedefi insanlarin tutumlarini ve degiskenler arasindaki iligkileri tarafsiz bir
bicimde sayisal verilere dayanarak ifade etmektir (Johnson ve Christensen, 2008).
Iliskisel tarama modeli ise iki farkli degisken arasindaki iliskinin veya etkinin bir
korelasyon katsayisi yoluyla agiklanmasidir (Fraenkel ve ark., 2012). Bununla birlikte,
iligkisel tarama modeli evren hakkinda genelleme yapmak igin bir ¢alisma grubu

araciliiyla yapilan taramalar olarak da yorumlanmaktadir (Creswell, 2017).

2.2. Evren ve Orneklem

Iliskisel tarama modelini gerceklestirirken arastirmanin calisma grubunu futbol
stadyumlarina mag izlemeye giden 359 (Orty,= 27.65+ 7.86) kadin, 484 (Orty,=
28.99+ 8.46) erkek olmak iizere toplam 843 (Orty,,= 28.42+ 8.23) gbniilli birey
olusturmustur. Olgiit 6rnekleme yontemi ile secilen katilimcilar “Stadyum Hizmet
Kalitesi Olgegi (SHKO)”, “Algilanan Deger Olgegi (ADO)” ve “Spor Tiiketim
Davranislar1  Olgegi’ni  (STDO)” cevaplamuslardir.  Olgiit 6rnekleme, calisma
evreninden rastgele degil belli 6zelliklerden dolayr arastirmacinin kendi kararina gore
secilirler. Arastirmacinin sectigi 6zelliklere gore evreni temsil etme giicli yliksek bir

ornekleme yontemidir (Boke, 2014).
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Orneklem hesaplanirken Biiyiikoztiirk ve ark. (2020) tarafindan ortaya koyulan
orneklem biylikliigli hesaplama formiili kullanilmistir. Formiil asagida yer
almaktadir. Burada N evren biyiikliigiinii, n belirlenmesi gereken Oorneklem
blytikligilni, t giiven diizeyine karsilik gelen t degerini, S standart sapmayi, d ise
aragtirmada evrenin 0zelligine iliskin yapilacak tahminle ilgili tolere edilmek istenen
aralik genisligini (dogruluk derecesini) gosterir.

Ny

Mo

t na .N'
Ny = [n xS);d]z

n

no=[ (txS)/d]? formiiliinde degerler yerine koyuldugunda, no = [ (1.96 x 0.5) / 0.05
] =384.16 olur.n=[ng /( 1+ (ng/N)) ] formiilinde n0 ve N degerlerini yerine
koydugumuzda; bu formiile gére arastirmanin 6rneklem biiytlikliigii asagidaki bicimde
hesaplanmistir. n = [ 384,16/(1+(384,16/52910150)) ] = 384,16 / 1,00000726 = 384.
15721 olur. Bu durumda g¢alismanin 6rneklemi i¢in 384 katilimer yeterli olmasina
ragmen, bu calisma kapsaminda 843 katilimci arastirmaya dahil edilmistir. Olgme

araci toplam 843 kisiye uygulanmistir.

Cizelge 2.1’de futbol stadyumlarina mag izlemeye gidenlerin demografik
degiskenlere gore siklik ve yilizdelik dagilimlar1 yer almaktadir. Calismada yer alan
katilimeilarin (%57,4) erkek, biiyiik bir cogunlugunun (%69,3) 18-30 yas araliginda
yer aldigi, 739 kisinin (%87,7) liniversite ve daha fazla egitime sahip oldugu, biiyiik
bir kisminin yiiksek gelir diizeyine (%56,8) sahip oldugu ve katilimecilarin biiyiik bir
boliimiintiin  (%31,3) Fenerbahge taraftar1 oldugu sonucuna ulasilmistir. Bununla
birlikte, stadyumlara mac¢ izlemeye gidenlerin lisanslt {iriinleri online (%52,2) satin
aldig1 belirlenmistir. Son olarak, katilimeilarin biiyiik bir ¢ogunlugu (%79,1) maglar
televizyondan izledigi ve stadyumlarda bir sezonda 10 ve daha az (%76,4) maglara

katilimin daha fazla oldugu tespit edilmistir.

93



Cizelge 2.1. Katilimcilara iliskin Demografik Ozellikler

Degiskenler f %
Kadin 359 42,6
Cinsiyet Erkek 484 57,4
Toplam 843 100,0
18-30 yas 584 69,3
Yas 31-40 yas 173 20,5
41 yas ve daha fazla 86 10,2
Toplam 843 100,0
Lise 104 12,3
(")grenim Durumu Universite ve daha fazla 739 87,7
Toplam 843 100,0
Diisiik 201 23,9
c e Orta 163 19,3
Aylik Gelir Diizeyi Yiiksek 479 56.8
Toplam 843 100,0
Ankaragiicii 230 27,3
Fenerbahge 264 31,3
Galatasaray 157 18,6
Seyircisi Oldugu Takim Besiktas 118 14,0
Trabzonspor 59 7,0
Bursaspor 15 1,8
Toplam 843 100,0
Stadyum 137 16,3
Lisanh Uriinlerin En Cok Online 440 52,2
Satin Alindig: Yer Store 266 31,6
Toplam 843 100,0
; . Stadyum 176 20,9
I;/Iez:’g:larm En Cok Izlendigi Televizyon 667 79.1
Toplam 843 100,0
10 mag ve < 644 76,4
Stadyumlarda Bir Sezonda 11-15 mag 80 9,5
Toplam Mag izleme Sayisi 16 mag ve > 119 14,1
Toplam 843 100,0

2.3. Veri Toplama Araclari

Calismada katilimcilardan 2 farkli boliimden olusan bir anket formunu
doldurmalar1 istenmistir. Anket formunun birinci boliimiinde katilimcilarin kisisel
bilgilerini igeren gesitli sorulara yer verilmistir. Ikinci béliimde ise asagida ayrintilar:

verilen 3 farkli 6lgek kullanilmistir.

Stadyum Hizmet Kalitesi Olg¢egi (SHKO): Seyircilerin, futbol stadyumlarindaki
hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla Tian ve ark. (2021) tarafindan gelistirilen

Olgegin Tiirkge’ye adaptasyonu Giirbliz ve Giical (2023) tarafindan yapilmistir. 11
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maddeden olusan 6lgek, 2 faktdrlii bir yapiya sahiptir. Olgek faktorleri “Stadyum
Konforu” (6 madde) ve “Miisabakaya/Oyuna Erisim (5 madde) seklindedir. Olgek
maddeleri 5’li Likert tipi 6l¢ek formundadir. Likert segenekleri “Hi¢ Tatmin Olmadim
(1)”, “Tatmin Olmadim (2)”, “Kararsizim (3)”, “Tatmin Oldum (4)”, “Cok Tatmin
Oldum (5)” seklinde siralanmis ve puanlamada buna gore yapilmistir. SHKO alt
boyutlari, Cronbach’s Alpha i¢ tutarlik katsayilari ise “Stadyum Konforu, 0.85” ve
“Miisabakaya/Oyuna Erisim, 0.84”dir.

Algilanan Deger Olgcegi (ADO): Seyircilerin, futbol stadyumlarindan satin
aldig1 hizmet sonucu iizerinde yarattig1 algilanan deger diizeyini belirlemek amaciyla
Petrick (2002) tarafindan gelistirilen Olgek, Giirbliz ve Giical (2022) tarafindan
Tiirkce’ye uyarlanmistir. ADO’nin formu, “Kalite” (4 madde), “Duygusal Tepki” (5
madde), “Parasal Deger” (6 madde), “Davranigsal Deger” (5 madde), “Prestij” (5
madde) olmak iizere toplam 5 alt boyut ve 25 maddeden olusmaktadir. Bireyler
Olgekte yer alan her bir ifadeyi ‘Kesinlikle Katilmiyorum (1)’ ve ‘Kesinlikle
Katiliyorum (5)’ arasinda degisen Likert tipi besli derecelendirme Olgegi iizerinden
isaretlemislerdir. Olgegin Cronbach’s Alpha ic tutarlik katsayilari ise alt boyutlar i¢in
0.92-0.97 arasinda degigsmektedir.

Spor Tiiketim Davramisi Olgegi (STDO): Calismada kulllanilacak bir diger
Olcek ise Trail ve ark. (2003) tarafindan gelistirilen ve Argan ve ark. (2018) Tiirk¢e’ye
uyarlanan Spor Tiiketim Davranisi Olgegi’dir (STDO). Hambleton ve Kanjee (1993)
Olglimiin esdegerliligini ortaya koymak igin ¢eviri-tekrar ¢eviri (translation-back
translation) uygulanmasimnin zorunlu oldugunu ifade etmislerdir. Bu dogrultuda,
arastirma kapsamina alinan biitiin ifadeler alan uzmani iki akademisyen tarafindan
oncelikle Tiirkce diline ¢evrilmis, sonrasinda tekrardan Ingilizceye cevrilerek olasi dil
problemlerinin Oniine gecilmistir. Sonug olarak, g¢evirisi yapilan ifadeler orjinal
maddelerin temsilcileri olarak kabul edilmistir. Olgek “Kesinlikle Katilmiyorum (1)”,
“Katilmiyorum (2)”, “Kararsizim (3)”, “Katiliyorum (4)”, “Kesinlikle Katiliyorum
(5)” seklinde diizenlenmis Likert tipindedir. Olgek tek faktdér 3 degiskenden olusup
“spor tiiketim davranig1” olarak isimlendirilmistir. Spor tiiketim davranigina etki eden

faktorlerin belirlenmesinde kullanilan 6lgegin giivenilirligi, Cronbach alfa katsayisinin
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kullanimiyla &l¢iilmiistiir. Olgekteki toplam 3 degisken igin Cronbach alfa degeri .80

olarak hesaplanmustir.

2.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirmaya baslamadan once ilk olarak Ankara Universitesi Rektorliigii Etik
Kurulu Bagkanligindan ¢alismanin etik a¢idan uygun olduguna iligkin izin alinmistir
(Ek-1). Bununla birlikte, arastirmada kullanilmasi planlanan 6l¢me araglarinin
kullanilmast ile ilgili gerekli izinler sorumlu yazarlardan alinmistir (Ek-2, Ek-3, Ek-4).
Etik Kurul izni ve 6l¢ek kullanim izinleri alindiktan sonra aydinlatilmis onam formu
(Ek-5) ile veri toplama araglar1 katilimcilara goniilliik ve gizlilik esast dikkate alinarak
uygulanmistir. Arastirma 18 yasindan biiyilk ve stadyumlara mag izlemeye giden
bireylerden olusmustur. Veriler, arastirmaci tarafindan futbol seyircilerinin rizasi
alinarak stadyumlarda veya taraftar gruplarmin etkinliklerinde mag¢ oncesi ve mag
sonrasi doldurulmustur. Veri toplama formunda demografik bilgiler ve 3 dlgek yer
almistir. Bu 6lgekler “Stadyum Hizmet Kalitesi Olgegi (SHKO)”, “Algilanan Deger
Olgegi (ADO)” ve “Spor Tiiketim Davranisi Olgegi (STDO) dir. Toplam olarak
SHKO (11), ADO (25) ve STDO (3) madde yer almistir. Bu asamada verilerin
tamamina ulagmak yaklagsik 4 ay (Ekim-Kasim-Aralik 2022, Ocak 2023) siirmiistiir.

2.5. Verilerin Analizi

Arastirmada toplanan verilerin istatistiksel analizinde SPSS 23.0 istatistik
paket programi kullanilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde, dncelikle ¢arpiklik ve
basiklik degerleri ile normal dagilimina bakilmais, verilerin -3 ile +3 arasinda yer alarak
normal bir dagilim gosterdigi saptanmistir (Byrne, 2010). Bundan dolayi, tiim
maddelerin ¢arpiklik ve basiklik degerleri parametrik testler i¢in normalligi
desteklemistir. Verilerin analizinde betimleyici istatistik, degiskenler arasindaki
farkliliklarin belirlenmesinde bagimsiz gruplar icin t-testi, ¢ok degiskenli varyans

analizi (MANOVA), tek yonlii varyans analizi (ANOVA) ve Basit Dogrusal Pearson
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Korelasyon analizi kullanilmistir. Olgeklerin giivenirliklerini tespit etmek icin de
Cronbach’s Alpha i¢ tutarlik katsayisi hesaplanmistir. SHKO’nin i¢ tutarlilik
katsayisinin tiim alt boyut puanlari igin yiiksek diizeyde giivenilir oldugu, elde edilen
puanlarmn ise (0,84-0,86) arasinda degistigi bulunmustur. ADO’nin i¢ tutarlilik
katsayisi ise tiim alt boyut puanlar i¢in yliksek diizeyde giivenilir oldugu hesaplanmis,
elde edilen puanlarin ise (0,93-0,96) arasinda degistigi tespit edilmistir. Ayrica,
STDO’nin i¢ tutarlilik katsayisinin da (0,82) ile yiiksek diizeyde giivenilir oldugu

saptanmistir.

Son olarak, arastirma kapsaminda olusturulan hipotezlerin desteklenip
desteklenmedigini belirlemek amaciyla Hayes (2012) tarafindan gelistirilen Process
Makro eklentisi kullanilarak ve arastirma modeline uygun olan “Multiple Mediation
Model 4” secilerek analiz yapilmistir. Modelden elde edilen bulgular, yol tahmini
katsay1 degerleri (B) ve aciklanan varyans degerlerine (R?) bakilarak yorumlanmustir.
Dogrudan, dolayli ve toplam etkinin tespit edilmesi i¢in Bootstrap ydntemi
kullanilmigtir. Bu yontemde 5.000 bootstrap 6rneklemesi ile tahminler %95 giiven

araliginda incelenmistir (Hayes, 2018).
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3. BULGULAR

Calismanin bu béliimiinde oncelikle “SHKO”, “ADO” ve “STDO” &lcek
puanlarina iliskin yapilan ¢esitli analiz sonuglarina iliskin ¢izelge ve agiklamalarina

yer verilmistir.

Cizelge 3.1. Olgek Puanlarinin Dagilimi (SHKO, ADO, STDO)

Olgekler Madde N  Min Maks Ort. Ss Carp. Bas. C.Alfa
AI.'F Boyutlar Sayisi
SHKO 11 843 100 500 381 068 -054 0,74 0,90
Stadyum Konforu 6 843 100 500 384 069 -051 0,79 0,84
Oyuna Erigim 5 843 100 500 376 0,79 -0,65 0,31 0,86
ADO 25 843 100 500 393 0,77 -0,75 0,55 0,97
Kalite 4 843 100 500 362 094 -025 -049 0,93
Duygusal Tepki 5 843 100 500 418 084 -1,38 2,27 0,94
Parasal Deger 6 843 1,00 5,00 3,65 0,95 -0,43 -0,33 0,94
Davranigsal Deger 5 843 1,00 5,00 401 0,89 -0,96 0,91 0,96
Prestij 5 843 100 500 419 092 -112 0,79 0,95
STDO 3 843 100 500 414 080 -1,09 1,29 0,82

Cizelge 3.1°deki puan dagilimlarina baktigimizda, her {i¢ 6lgege ait ortalama
puanlarin normal dagilm gosterdigini sdyleyebiliriz. “SHKOnin ortalama
puanlarinin dagilimina gore en yiiksek puanin “stadyum konforu (3,84)” alt boyutu,
en diisiik puanin ise “oyuna erisim (3,76)” alt boyutunda oldugu bulunmustur.
“ADOnin ortalama puanlarmin dagilimima gére en yiiksek puanin “prestij (4,19)” alt
boyutu, en diisilk puanin ise “kalite (3,62)” alt boyutunda oldugu saptanmistir. Son
olarak, “STDOnin aldig1 toplam puanlarin ortalamasi 4,14’ diir.

98



3.1. Cinsiyet Degiskenine Iliskin Bulgular

Cizelge 3.2. Cinsiyet Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (SHKO)

Kadin Erkek
SHKO (N=359) (N=484) = p
Ort. Ss Ort. Ss
Stadyum Konforu 3,74 0,65 3,92 0,70 14,52 0,00*
Oyuna Erigim 3,70 0,75 3,81 0,82 3,83 0,05

Analiz sonuglari, cinsiyet degiskeninin “SHKO” [A=0,982 F(2, 840)=7,711;
p<0.01] alt boyutlar1 {izerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu gostermektedir.
Cinsiyet ana etkisi acisindan katilimcilarm “SHKO”nin “stadyum konforu” [F(1,
841)=14,52; p<0.01] alt boyut puanlarinin istatistiksel olarak anlamli farklilastig
bulunmustur. Anlamli farkliligin oldugu alt boyutda erkek katilimcilarin ortalama

puanlari kadinlarin ortalama puanlarindan daha yiiksektir (Cizelge 3.2).

Cizelge 3.3. Cinsiyet Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (ADO)

Kadin Erkek
ADO (N=359) (N=484) = D
Ort. Ss Ort. Ss
Kalite 3,38 0,94 3,80 0,91 42,79 0,00*
Duygusal Tepki 4,08 0,81 4,25 0,86 8,89 0,00*
Parasal Deger 3,49 0,94 3,76 0,95 16,82  0,00*
Davranigsal Deger 3,96 0,83 4,04 0,94 1,30 0,25
Prestij 4,17 0,93 4,21 0,90 0,25 0,61

MANOVA sonuglari, cinsiyet degiskeninin “ADO” [A=0,929 F(5,
837)=12,739; p<0.01] alt boyutlar1 iizerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu
gostermektedir. ANOVA analiz sonuglar1 cinsiyet ana etkisi agisindan katilimcilarin
“ADO”nin “kalite” [F(1, 841)=42,79; p<0.01], “duygusal tepki” [F(1, 841)=8,89;
p<0.01] ve “parasal deger” [F(1, 841)=16,82; p<0.01] alt boyut puanlarinin

istatistiksel olarak anlamli farklilastigi bulunmustur. Anlamh farkliligin oldugu alt

99



boyutlarda erkek katilimcilarin ortalama puanlart kadinlarin ortalama puanlarindan
daha yiiksektir (Cizelge 3.3).

Cizelge 3.4. Cinsiyet Degiskenine Gére Bagimsiz Gruplar igin T-testi Sonuglar1 (STDO).

Kadin Erkek
Olcek (N=633) (N=396)
Ort. Ss Ort. Ss

STDO 4,01 0,73 4,23 0,83 -3,99 0,00*

Bagimsiz gruplar icin t-test analiz sonuglari, katilimcilarm “STDO” (tgs=-
3,99; p<0.01) ortalama puanlarinin cinsiyet gore istatistiksel olarak anlamli
farklilastigimi ~ gdstermistir.  Erkek  katilimcilarin - ortalama puanlar1  kadin

katilimeilarin ortalama puanlarindan daha yiiksektir (Cizelge 3.4).

3.2. Ogrenim Durumu Degiskenine iliskin Bulgular

Cizelge 3.5. Ogrenim Durumu Degiskenine Gére MANOVA Sonuglar1 (SHKO)

Lise Universite ve daha fazla
SHKO (N=104) (N=739) E 0
Ort. Ss Ort. Ss
Stadyum Konforu 3,72 0,71 3,86 0,68 3,99 0,04*
Oyuna Erisim 3,65 0,74 3,78 0,79 2,62 0,10

Analiz sonuglar;, 6grenim durumu degiskeninin “SHKO” [A=0,995 F(2,
840)=2,045; p>0.05] alt boyutlar1 {izerindeki temel etkisinin anlamli olmadigini
gostermektedir. Ogrenim durumu ana etkisi agisindan katilimcilarin “SHKO”nin
“stadyum konforu” [F(1, 841)=3,99; p<0.05] alt boyut puanlarinin istatistiksel olarak
anlamli farklilastigi bulunmustur. Anlamli farkliligin oldugu alt boyutda lisans ve
lisansiistii egitime sahip katilimcilarin ortalama puanlari lise egitimine sahip

olanlardan daha yiiksektir (Cizelge 3.5).
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Cizelge 3.6. Ogrenim Durumu Degiskenine Gére MANOVA Sonuglar1 (ADO)

Lise Universite ve daha fazla
ADO (N=104) (N=739) F 0
Ort. Ss Ort. Ss
Kalite 3,44 0,98 3,64 0,93 4,01 0,04*
Duygusal Tepki 3,94 0,89 4,21 0,83 9,57 0,00*
Parasal Deger 3,56 0,95 3,66 0,95 0,92 0,33
Davranigsal Deger 3,90 0,89 4,02 0,89 1,59 0,20
Prestij 3,90 0,95 4,23 0,90 12,47 0,00*

MANOVA sonuglari, 6grenim durumu degiskeninin “ADO” [A=0,976 F(5,
837)=4,031; p<0.01] alt boyutlar1 iizerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu
gostermektedir. ANOVA analiz sonuglari 6grenim durumu ana etkisi agisindan
katilimeilari “ADO”nin “kalite” [F(1, 841)=4,01; p<0.05], “duygusal tepki” [F(1,
841)=9,57; p<0.01] ve “prestij” [F(1, 841)=12,47; p<0.01] alt boyut puanlarinin
istatistiksel olarak anlamli farklilastigi bulunmustur. Anlamh farkliligin oldugu alt
boyutda lisans ve lisansiistii egitime sahip katilimcilarin ortalama puanlari lise

egitimine sahip katilimcilarin ortalama puanlarindan daha yiiksektir (Cizelge 3.6).

Cizelge 3.7. Ogrenim Durumu Degiskenine Gére Bagimsiz Gruplar Igin T-testi Sonuglar1 (STDO).

Lise Universite ve daha fazla
Oleek (N=104) (N=739) t P
Ort. Ss Ort. Ss
STDO 3,01 0,81 4,17 0,79 311  0,00%

Bagimsiz gruplar ig¢in t-test analiz sonuglari, katilimcilarin “STDO” (tgar=-
3,11; p<0.01) ortalama puanlarinin &grenim durumuna gore istatistiksel olarak
anlaml farklilastigini gdstermistir. Lisans ve lisansiistii egitime sahip katilimcilarin

ortalama puanlari lise egitimine sahip olanlardan daha yiiksektir (Cizelge 3.7).
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3.3. Lisansh Uriinlerin En Cok Satin Ahndigi Yer Degiskenine Iliskin
Bulgular

Cizelge 3.8. Lisansh Uriinlerin En Cok Satin Alindig1 Yer Degiskenine Gére MANOVA Sonuglar
(SHKO)

Stadyum Online Store
SHKO (N=137) (N=440) (N=266) F p Anlamh
Ortt Ss Ort. Ss Ort. Ss Fark

Stadyum Konforu 397 072 375 065 393 0,71 855 0,00* 1-2/2-3

Oyuna Erigim 398 08 371 075 375 083 615 0,00* 1-2/1-3

MANOVA analiz sonuglari, lisansh iiriinlerin en ¢ok satin alindigi yer
degiskeninin “SHKO” [A=0,966 F(4, 1678)=7,241; p<0.01] alt boyutlar1 iizerindeki
temel etkisinin anlamli oldugunu gdstermektedir. Katilmcilarm “SHKO”nin
“stadyum konforu” [F(2, 840)=8,55; p<0.01] ve “oyuna erisim” [F(2, 840)=6,15;
p<0.01] alt boyut puanlarinin istatistiksel olarak anlamli farklilastigi bulunmustur.
Anlaml farkliligin oldugu alt boyutlarda lisansli iirlinlerini stadyumdan satin alan

katilimcilarin ortalama puanlar1 digerlerinin ortalama puanlarindan daha yiiksektir
(Cizelge 3.8).

Cizelge 3.9. Lisansh Uriinlerin En Cok Satin Alindig1 Yer Degiskenine Gére MANOVA Sonuglar
(ADO)

Stadyum Online Store
ADO (N=137) (N=440) (N=266) F p Anlamh
Ort. Ss Ort. Ss Ort. Ss Fark

Kalite 377 091 344 095 384 089 17,82 0,00% 1-2/2-3
Duygusal Tepki 423 089 407 084 433 079 842 0,00% 2-3
Parasal Deger 390 091 353 095 3,70 09 884 0,00* 1-2/2-3
Davramigsal Deger 420 0095 396 0,85 3,98 093 4,04 0,01* 1-2
Prestij 406 096 414 094 434 083 564 000 1-3/2-3

MANOVA analiz sonuglarina gore, lisansh iiriinlerin en ¢ok satin alindig1 yer

degiskeninin “ADO” [A=0,890 F(10, 1672)=10,031; p<0.01] alt boyutlar: {izerindeki
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temel etkisinin anlamli oldugu bulunmustur. “ADO”nin “kalite” [F(2, 840)=17,82;
p<0.01], “duygusal tepki” [F(2, 840)=8,42; p<0.01], “parasal deger” [F(2,
840)=8,84; p<0.01], “davranigsal deger” [F(2, 840)=4,04; p<0.01] ve “prestij” [F(2,
840)=5,64; p<0.01] alt boyut puanlarinin istatistiksel olarak anlamli farklilastig1
tespit edilmistir. Anlaml farkliligin oldugu alt boyutlarda lisansh {irtinlerini store ve
stadyumdan satin alan katilimeilarin ortalama puanlari lisansli iiriinlerini online satin

alanlarin ortalama puanlarindan daha yiiksektir (Cizelge 3.9).

Cizelge 3.10. Lisansh Uriinlerin En Cok Satin Alindig1 Yer Degiskenine Gére ANOVA Sonuglari
(STDO)

Stadyum Online Store
Olgek (N=137) (N=440) (N=266) F p Anlarlr(lll
ort. Ss Ort. Ss Ort. Ss Far
STDO 423 085 401 082 430 068 1276 0,00% 1-2/2-3

ANOVA analiz sonuglari, katilimcilarin “STDO” [F(840)=12,76; p<0.01]
ortalama puanlarinin lisansl {iriinlerin en ¢ok satin alindig1 yere gore istatistiksel
olarak anlamli farklilastigini gOstermistir. Lisansh iirlinlerini storedan satin alan

katilimcilarin ortalama puanlari digerlerinin ortalama puanlarindan daha yiiksektir

(Cizelge 3.10).

3.4. Magclarin En Cok izlendigi Yer Degiskenine iliskin Bulgular

Cizelge 3.11. Maglarin En Cok izlendigi Yer Degiskenine Gére MANOVA Sonuglari (SHKO)

Stadyum Televizyon
SHKO (N=176) (N=667) = P
Ort. Ss Ort. Ss
Stadyum Konforu 4,17 0,67 3,76 0,67 51,75 0,00*
Oyuna Erigim 4,16 0,76 3,66 0,76 60,09 0,00*

Analiz sonuglar1, maglarin en ¢ok izlendigi yer degiskeninin “SHKO” [A=0,926
F(2, 840)=33,520; p<0.01] alt boyutlar1 {izerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu
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gostermektedir. Maglarin en ¢ok izlendigi yer ana etkisi acisindan katilimcilarin
“SHKOnin “stadyum konforu” [F(1, 841)=51,75; p<0.01] ve “oyuna erisim” [F(1,
841)=60,09; p<0.01] alt boyut puanlarmin istatistiksel olarak anlamli farklilastig
bulunmustur. Anlamli farkliligin oldugu alt boyutlarda maglar1 stadyumda izleyen
katilimcilarin  ortalama puanlari maglar1 televizyondan izleyenlerin ortalama

puanlarindan daha yiksektir (Cizelge 3.11).

Cizelge 3.12. Maglarin En Cok Izlendigi Yer Degiskenine Gore MANOVA Sonuglar1 (ADO)

Stadyum Televizyon
ADG (N=176) (N=667) E D
Ort. Ss Ort. Ss
Kalite 4,13 0,80 3,48 0,93 71,14  0,00*
Duygusal Tepki 4,55 0,75 4,08 0,84 4412  0,00*
Parasal Deger 4,17 0,85 3,51 0,93 70,91  0,00*
Davramssal Deger 437 0,91 3,91 0,87 37,24 0,00%
Presti] 4,44 0,80 4,13 0,93 16,43  0,00*

MANOVA sonuclarmma gore, maglarin en cok izlendigi yer degiskeninin
“ADO” [A=0,897 F(5, 837)=19,189; p<0.01] alt boyutlar iizerindeki temel etkisinin
anlamli oldugu bulunmustur. “ADO”nin “kalite” [F(1, 841)=71,14; p<0.01],
“duygusal tepki” [F(1, 841)=44,12; p<0.01], “parasal deger” [F(1, 841)=70,91;
p<0.01], “davranmigsal deger” [F(1, 841)=37,24; p<0.01] ve “prestij” [F(I1,
841)=16,43; p<0.01] alt boyut puanlarinin istatistiksel olarak anlamli farklilagtig
tespit edilmistir. Anlamli farkliligin oldugu alt boyutlarda magclar1 stadyumda izleyen
katilimcilarin - ortalama puanlari maglart televizyondan izleyenlerin ortalama

puanlarindan daha yiiksektir (Cizelge 3.12).

Cizelge 3.13. Maglarin En Cok Izlendigi Yer Degiskenine Gore Bagimsiz Gruplar I¢in T-testi
Sonuglar1 (STDO)

Stadyum Televizyon
Olcek (N=176) (N=667) i o
Ort. Ss Ort. Ss
STDO 4,58 0,63 4,02 0,80 8,53 0,00*
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Bagimsiz gruplar i¢in t-test analiz sonuglari, katilimcilarin “STDO” (tg41=8,53;
p<0.01) ortalama puanlarinin maglarin en ¢ok izlendigi yere gore istatistiksel olarak
anlaml farklilagtigin1  gostermistir. Maglar1 stadyumda izleyen katilimcilarin
ortalama puanlart maglar televizyondan izleyenlerin ortalama puanlarindan daha

yiiksektir (Cizelge 3.13).

3.5. Stadyumlarda Bir Sezonda Toplam Mag¢ Izleme Sayis1 Degiskenine
Mliskin Bulgular

Cizelge 3.14. Stadyumlarda Bir Sezonda Toplam Mag izleme Sayis1 Degiskenine Gore MANOVA
Sonuglar1 (SHKO)

10 ve < 11-15 16 ve >
SHKO (N=644) (N=80) (N=119) F p Anlamh
Ortt Ss Ort. Ss Ort. Ss Fark

Stadyum Konforu 374 066 4,00 067 430 063 39,17 0,00* 1-2/1-3/2-3

Oyuna Erisim 363 077 402 071 430 070 4418 0,00* 1-2/1-3/2-3

MANOVA analiz sonuglari, stadyumlarda bir sezonda toplam mag izleme
sayis1 degiskeninin “SHKO” [A=0,892 F(4, 1678)=24,582; p<0.01] alt boyutlar1
tizerindeki temel etkisinin anlamli oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin
“SHKOnin “stadyum konforu” [F(2, 840)=39,17; p<0.01] ve “oyuna erisim” [F(2,
840)=44,18; p<0.01] alt boyut puanlarinin istatistiksel olarak anlamli farklilagtig
bulunmustur. Anlamli farkliligin oldugu alt boyutlarda stadyumlarda bir sezonda 16
ve daha fazla mac izleyen katilimcilarin ortalama puanlari digerlerinin ortalama

puanlarindan daha yiiksektir (Cizelge 3.14).
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Cizelge 3.15. Stadyumlarda Bir Sezonda Toplam Mag izleme Sayis1 Degiskenine Gore MANOVA
Sonuglar1 (ADO)

10 ve < 11-15 16 ve >
ADO (N=644) (N=80) (N=119) = D Anlamh
Ort. Ss Ort. Ss Ort. Ss Fark
Kalite 348 093 383 094 422 073 3486 0,00% 1-2/1-3/2-3
Duygusal Tepki 408 084 440 079 460 070 2355 0,00% 1-2/1-3
Parasal Deger 348 093 399 088 431 076 4827 0,00% 1-2/1-3/2-3

Davramgsal Deger 388 0,87 427 080 450 0,88 29,14 0,00% 1-2/1-3

Presti] 409 094 447 077 453 077 1572 000*%  1-2/1-3

MANOVA analiz sonuglarina gore stadyumlarda bir sezonda toplam mag
izleme sayis1 degiskeninin “ADO” [A=0,881 F(10, 1672)=10,972; p<0.01] alt
boyutlar1 iizerindeki temel etkisinin anlamli oldugu bulunmustur. “ADO”nin “kalite”
[F(2, 840)=34,86; p<0.01], “duygusal tepki” [F(2, 840)=23,55; p<0.01], “parasal
deger” [F(2, 840)=48,27; p<0.01], “davranigsal deger” [F(2, 840)=29,14; p<0.01] ve
“prestij” [F(2, 840)=15,72; p<0.01] alt boyut puanlarinin istatistiksel olarak anlamli
farklilastigi tespit edilmistir. Anlamli farkliligin oldugu alt boyutlarda stadyumlarda
bir sezonda 16 ve daha fazla mag izleyen katilimcilarin ortalama puanlart digerlerinin

ortalama puanlarindan daha yiiksektir (Cizelge 3.15).

Cizelge 3.16. Stadyumlarda Bir Sezonda Toplam Mag izleme Sayis1 Degiskenine Gére ANOVA
Sonuglar1 (STDO)

10ve< 11-15 16 ve >
Olcek (N=644) (N=80) (N=119) = p Allla[ll(lll
Ort. Ss  Ort. Ss  Ort. Ss Far
STDO 401 080 434 073 468 051 4096 000% 1-2/1-3/2-3

ANOVA analiz sonuglari, katihimecilarin “STDO” [F(840)=40,96; p<0.01]
ortalama puanlarinin stadyumlarda bir sezonda toplam mag¢ izleme sayisina gore
istatistiksel olarak anlamli farklilagtigint gostermistir. Stadyumlarda bir sezonda 16
ve daha fazla mag izleyen katilimcilarin ortalama puanlari digerlerinin ortalama

puanlarindan daha yiiksektir (Cizelge 3.16).
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3.6. Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Cizelge 3.17. Korelasyon Analizi Sonuglari (Yas, SHKO, ADO, STDO)

Yas F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8
Yas 1

F1 016** 1

F2 0,31** 0,69** 1

F3 0,14** 0,61** 052 1

F4 0,25** (057** 055** 0,69** 1

F5 0,29%* 0,55%* 0,67** 0,66** 0,65** 1

F6 0,31** 0,52** 0,63** 0,52** 0,66** 0,69** 1

F7 0,30%* 0,57** 059** 0,58** 0,67** 0,61** 0,70** 1

F8 0,25%* 0,55%* 0,58** 0,59** 0,62** 0,58** 051** 0,64** 1

Not: *= p<0,05; **= p<0,01
Not: SHKO= Stadyum Hizmet Kalitesi Olgegi (F1= Stadyum Konforu, F2= Oyuna Erigim)
ADO= Algilanan Deger Olgegi (F3= Kalite, F4= Duygusal Tepki, F5= Parasal Deger, F6=
Davranigsal Deger, F7= Prestij)
STDO= Spor Tiiketim Davranis1 Olcegi (F8)

Pearson korelasyon analizi sonuglari incelendiginde yas degiskeni ile

“SHKO™nin tiim alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde diisiik ve orta diizeyde

istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu saptanmistir (p<<0.01). Bununla birlikte,

yas degiskeni ile “ADO”nin tiim alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi inceledigimizde

pozitif yonde diisiik ve orta diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur

(p<0.01). Son olarak, yas degiskeni ile “STDQ” arasindaki iliskiye baktigimizda

pozitif yonde diisiik diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski (p<0.01) tespit
edilmistir (Cizelge 3.17).
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Cizelge 3.18. Korelasyon Analizi Sonuglar1 (Gelir Diizeyi, SHKO, ADO, STDO)

Gelir

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8
Diizeyi

Gelir L

Diizeyi

F1 0,16%* 1

F2 0,31**  0,69** 1

F3 0,20%*  0,61*%* 0,52** 1

F4 0,25**  0,57** 0,55** 0,69** 1

F5 0,33**  0,55%* 0,67** 0,66** 0,65%* 1

F6 0,29%*  0,52** 0,63** 0,52** 0,66** 0,69** 1

F7 0,32%*  0,57** 0,50** 0,58** 0,67** 0,61** 0,70** 1

F8 0,25%*%  0,55%*% 058**% 059%* 0,62** 0,58** 0,51%* 0,64** 1

Not: *= p<0,05; **= p<0,01

Not: SHKO= Stadyum Hizmet Kalitesi Olcegi (F1= Stadyum Konforu, F2= Oyuna Erisim)

ADO= Algilanan Deger Olgegi (F3= Kalite, F4= Duygusal Tepki, F5= Parasal Deger, F6=
Davranigsal Deger, F7= Prestij) )
STDO= Spor Tiiketim Davranis1 Olcegi (F8)

Korelasyon analizi sonuglar1 gelir diizeyi degiskeni ile “SHKO”nin tiim alt

boyutlar1 arasinda pozitif yonde diisiik ve orta diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir

iliski oldugu saptanmustir (p<0.01). Ayrica, gelir diizeyi degiskeni ile “ADO”nin tiim

alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi inceledigimizde pozitif yonde diisiik ve orta diizeyde

istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur (p<0.01). Gelir diizeyi degiskeni ile

“STDO” arasindaki iliskiye baktigimizda ise pozitif yonde diisiik diizeyde

istatistiksel olarak anlaml bir iligki (p<0.01) belirlenmistir (Cizelge 3.18).

Cizelge 3.19. Korelasyon Analizi Sonuglar1 (Stadyumlarda Bir Sezonda Toplam Mag izleme Sayisi,
SHKO, ADO, STDO)

Toplam g1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8
Mag

Toplam 1

Mag¢

F1 0,31** 1

F2 0,37**  0,69** 1
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Cizelge 3.19°un devam

Toplam

M F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8
ac

F3 0,29%*  0,61*%* 0,52** 1

F4 0,24**  0,57** 0,55** 0,69** 1

F5 0,36**  0,55%* 0,67** 0,66** 0,65%* 1

F6 0,29%*  0,52** 0,63** 0,52** 0,66** 0,69** 1

F7 0,22%*  0,57** 0,59*%* 0,58** 0,67** 0,61** 0,70** 1

F8 0,34**  0,55%* 0,58** 0,50%* 0,62** 0,58** 0,51** 0,64** 1

Not: *= p<0,05; **= p<0,01
Not: SHKO= Stadyum Hizmet Kalitesi Olcegi (F1= Stadyum Konforu, F2= Oyuna Erisim)

ADO= Algilanan Deger Olcegi (F3= Kalite, F4= Duygusal Tepki, F5= Parasal Deger, F6=
Davranigsal Deger, F7= Prestij)

STDO= Spor Tiiketim Davranisi Olcegi (F8)

Pearson korelasyon analizi sonuglar1 stadyumlarda bir sezonda toplam mag
izleme sayis1 degiskeni ile “SHKOnin tiim alt boyutlar1 arasinda pozitif yonde orta
diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu saptanmistir (p<0.01).
Stadyumlarda bir sezonda toplam mag izleme sayis1 degiskeni ile “ADO”nin tiim alt
boyutlart arasindaki iligkiyi inceledigimizde ise pozitif yonde disiik ve orta diizeyde
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur (p<0.01). Son olarak, stadyumlarda
bir sezonda toplam mag izleme sayis1 degiskeni ile “STDO” arasindaki iliskiye
baktigimizda pozitif yonde orta diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski (p<0.01)
tespit edilmistir (Cizelge 3.19).

3.7. Aracihk Analizine iliskin Bulgular
Aragtirma kapsaminda yer alan Stadyum Hizmet Kalitesi Olgcegi (SHKO),

Algilanan Deger Olgegi (ADO) ve Spor Tiiketim Davramsi Olgegi (STDO)

arasindaki aracilik analizine iligkin sonuglar asagidaki cizelgelerde sunulmustur.
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Cizelge 3.20. Korelasyon Analizi Sonuglari (SHKO, ADO, STDO)

SHKO ADO STDO
SHKO 1
ADO 0,74%* 1
STDO 0,61%* 0,69** 1

Not: *= p<0,05; **= p<0,01
Not: Stadyum Hizmet Kalitesi Olcegi (SHKO), Algilanan Deger Olgcegi (ADO), Spor Tiiketim
Davranis1 Olgegi (STDO)

Pearson korelasyon analizi sonuglar;, SHKO, ADO ve STDO ortalama puanlari
arasinda orta ve yiiksek diizeyde pozitif yonde istatistiksel olarak anlamli iligkiler

(p<0.01) oldugunu gostermistir (Cizelge 3.20).

Cizelge 3.21. Modele iliskin Yol Analizi Sonuglar1 (SHKO, ADO, STDO)

Algilanan
Deger
/ (M)
a= 0,852** b= 0,547**
Stadyum Hizmet o= 0.726%* Spor Tiiketim
Kalitesi T o= 0’, oB5Qx* —> Davranist
(X) )

Analiz sonuglar incelendiginde, stadyum hizmet kalitesinin, algilanan deger
tizerinde pozitif yonlii anlamli bir etkiye sahip oldugu saptanmistir (Bspko-apo=
0,852; p<0,01). Algilanan degerin, spor tiikketim davranisi tizerinde de pozitif yonlii
anlaml1 bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir (Bapo-stoo= 0,547; p<0,01). Stadyum
hizmet kalitesinin, spor tiiketim davranisi lizerindeki etkisine bakildiginda dogrudan
anlamli ve pozitif yonlii bir etki tespit edilmistir (Bsuxo-stoo= 0,259; p<0,01).
Ayrica, stadyum hizmet kalitesinin, spor tiiketim davranigi {lizerindeki etkisinde
algilanan degerin aracilik etkisi (Bspko-apo-stoo= 0,466; p<0,01) rolii iistlendigi

goriilmiistiir. Son olarak, stadyum hizmet Kkalitesinin, spor tiikketim davranis
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uzerindeki toplam etki degerinin (B(SHKO-STD(")) + (SHKO-ADO-STDO) = 0,726, p<0,01)

oldugu bulunmustur (Cizelge 3.21).

Cizelge 3.22. Regresyon Katsayilaria iliskin Hipotez Sonuglart (SHKO, ADO, STDO)

Parametreler Arasindaki iliskiler p Hipotez Sonucu
H4= SHKQ == ADO 0,852** Desteklendi
Dogrudan Etki H5= ADO === STDO 0,547** Desteklendi
H6= SHKO === STDO 0,259** Desteklendi
Dolayl Etki ~ H7= SHKO === AD(O === STDO 0,466** Desteklendi

Not: **= p<0,01

Arastirma modeline iliskin hipotez sonuglar1 incelendiginde, stadyum hizmet
kalitesinin, algilanan deger ve spor tiikketim davranisi lizerinde dogrudan pozitif ve
anlamli etkilere (Bsuko-apo= 0,852; p<0,01), (Bsuxo-stpo= 0,259; p<0,01) sahip
oldugu saptanmistir. Bu sonuglar, Hipotez 4 (H4) ve Hipotez 6 (H6)y1
desteklemektedir. Bununla birlikte, algilanan degerin, spor tiiketim davranisi
tizerinde anlamli olarak dogrudan ve pozitif yonli bir etkisi (Bapo-stpo= 0,547,
p<0,01) oldugu bulunmustur. Bu sonu¢ da Hipotez 5 (H5)’i desteklemektedir. Son
olarak, stadyum hizmet kalitesinin, spor tiiketim davranisi tizerindeki etkisinde
algilanan degerin aracilik etkisi (Bspko-apo-stpo= 0,466; p<0,01) rolii istlendigi
tespit edilmis ve bu dolayli etkide pozitif yonlii anlamlilik gériilmiistiir. Bu sonucun

ise Hipotez 7 (H7)’yi destekledigi sdylenebilir (Cizelge 3.22).
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4. TARTISMA

Bu bélimde futbol stadyum seyircilerinin hizmet kalitesi algisi, algilanan deger
diizeyi ve spor tiiketim davranisina iliskin elde edilen bulgular literatiirde yer alan

calismalarla tartigilmistir.

Hizmet Kalitesi Algisina Iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Aragtirma sonuglar1 cinsiyet degiskenine gore incelendiginde “SHKO”nin
“stadyum konforu” alt boyut puanlarinda erkek katilimcilarin ortalama puanlarinin
kadin katilimcilardan daha yiiksek oldugu saptanmustir (Cizelge 3.2). Literatiirde
aragtirma bulgularimizi destekleyen (Argan ve ark., 2018; Phonthanukitithaworn ve
Sellitto, 2018) calismalar yer almaktadir. Erkek futbol seyircileri maglara diizenli
katilim gosterdigi icin stadyumda sunulan hizmetlere daha fazla 6nem vermektedir.
Halic1 ve Cimen (2021) tarafindan yapilan calismada futbol seyircilerinin etkinlik
kalitesine yonelik beklentileri incelenmistir. Katilimeilarin, stadyum konforuna
yonelik otopark ve stadyumun tasarimi gibi hizmet kalitesini etkileyen faktorlere
onem verdigi bulunmustur. Hizmet Kkalitesinin Olgiilmesi ve cinsiyet degiskeni
arasindaki farkliligin tespit edilmesi spor hizmeti sunan isletmelerin basarisini
belirlemektedir (Tsitskari ve ark., 2017). Bu sebeple, kadin ve erkeklerin beklenilen
ve algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin belirlenmesi isletmelerin gelisimine olumlu

yonde katki saglayacagi sOylenebilir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular sonucunda 6grenim durumu degiskenine
bakildiginda “SHKO”nin “stadyum konforu” alt boyutunda iiniversite ve daha fazla
egitime sahip olan katilimcilarin lise mezunlarina kiyasla daha yiiksek puan aldiklar
goriilmiistiir (Cizelge 3.5). Alanyazinda tiniversite ve daha fazla egitime sahip olan
katilimcilarin spor ve rekreasyonel etkinliklere daha fazla katilim gosterdigi
belirlenmistir (Silva ve ark., 2020; Theodorakis ve ark., 2019). Zopiatis ve ark.
(2017) tarafindan yapilan saglik ve zindelik kuliiplerinin kalite, miisteri memnuniyeti

ve yeniden satin alma niyetleri incelenmistir. Ogrenim durumu degiskenine gore
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lisanstistii katilimcilarin ortalama puanlar1 digerlerine gore daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Ayrica, personel kalitesi, program kalitesi ve soyunma odasi kalitesi gibi
konforlarina etkileyecek faktorlere daha fazla 6nem verdikleri belirlenmistir. Bir
diger calismada futbol stadyumlarina katilim gdsteren seyircilerin hizmet kalitesi ve
yeniden satin alma niyetlerini incelemek iizere yapilmistir. Calismada lisans mezunu
katilimcilar lehine anlamli farklilik saptanmistir. Katilimcilarin tasarim, oyun
atmosferi gibi estetik kalitesine ve giivenlik, oyuna erisim gibi fonksiyonel kalite
unsurlarina daha fazla 6zen gosterdigi tespit edilmistir (Phonthanukitithaworn ve
Sellitto, 2018). Universite ve daha fazla egitime sahip olan seyircilerin stadyum
konforuna daha fazla énem verdikleri ve hizmet kalitesinin yliksek tutulmasi igin

anahtar rol oynadigi ifade edilebilir.

Analiz sonuglarina gore lisansl {irlinlerin en ¢ok satin alindig1 yer degiskeninin
“SHKO”nin “stadyum konforu” ve “oyuna erisim” alt boyut puanlarinda lisansh
tirtinlerini stadyumda satin alan katilimcilarin digerlerine (Store, Online) kiyasla
ortalama puanlarinin daha yiliksek oldugu saptanmistir (Cizelge 3.8). Literatiirde
sinirli sayida arastirma yer almaktadir. Bozbay ve Akpinar (2020) tarafindan yapilan
taraftarlarin tiiketim davraniglarinin incelendigi calismada cevrimigi aligverisin
onemine vurgu yapmustir. Ozellikle cevrimigi alisverisin kolay ve ekonomik olmasi
konforu ve erisimi artiran bir durum olarak dikkat c¢ekmektedir. Bu bulgular
calismamiz ile benzerlik gostermemektedir. Ancak alanyazinda bulgularimiz
destekleyen galismalarda vardir. Ornegin, tenis seyircileri iizerinde yapilmis ve tenis
alanindaki magazalarin islevsel ve fiyatlarin uygun olmasi gerektigi belirlenmistir.
Stadyumdaki magazalar, stadyum konforunu ve oyuna erisimi arttiran faktorlerdir
(Tian ve ark., 2021). Bu nedenle, stadyum yonetiminin stadyumdaki yiyecek ve
icecek cesitliligi ve hediyelik esya fiyatlarina yonelik stratejik planlamalar yapmasi

gerektigi seklinde yorumlanabilir.

Aragtirma grubunda yer alan katilimcilarin maglarin en cok izlendigi yer
degiskenine gore bakildiginda “SHKO” tiim alt boyut puanlarinda maglar
stadyumda izleyenlerin ortalama puanlar1 maglar televizyondan izleyenlerin

ortalama puanlarindan daha yiiksek oldugu saptanmustir (Cizelge 3.11). Literatiirdeki
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calismalarda benzer sonuglar elde edildigi goriilmiistiir (Argan ve ark., 2018; Tian ve
ark., 2021). Phonthanukitithaworn ve Sellitto (2018) tarafindan futbol
stadyumlarinda hizmet kalitesi algisinin incelendigi arastirmada stadyuma aktif
olarak katilim gdsteren seyircilerin kalite ve fiyat dengesine daha fazla dikkat ettigi
ve yeniden satin alma niyetini etkiledigi tespit edilmistir. Seyircilerin,
heyecanlanmasini, tatmin olmasint ve haz almasini saglayan yerlerden birisi
stadyumlardir. Stadyumlar, takimlarin desteklendigi ve maglarin canli olarak
izlendigi onemli rekreatif alanlar olarak ifade edilebilir. Stadyumda mag izleyenlerin
hizmet kalitesine daha fazla 6nem verdigi ve katilimda devamlili§in saglanmasi igin

hizmet kalitesinin en 6nemli faktdrlerden biri oldugu soylenebilir.

Calismamizda arastirmaya katilanlarin stadyumlarda bir sezonda toplam mag
izleme sayis1 degiskenine gore incelendiginde “SHKO™nin “stadyum konforu” ve
“oyuna erisim” alt boyutlarinda 16 ve daha fazla mag izleyen katilimcilarin
digerlerine (10 mag ve daha az, 11-15 mag) gore ortalama puanlarinin daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.14). Literatiirde katilim sikligi degiskeninin
Oonemini vurgulayan c¢aligmalar yer almaktadir (Armbrecht, 2021; Eskiler ve
Altunisik, 2021; Ma ve Kaplanidou, 2018). Theodorakis ve ark. (2019) tarafindan
yapilan calismada rekreasyonel etkinliklerin kalitesi incelemis ve katilim sikligina
gore anlaml iligkiler saptanmistir. Katilimceilarin eglenceli aktivitelere, atmosfere ve
tasarima daha fazla dikkat ettikleri ve katilimi pozitif etkiledigi belirlenmistir. Bu
bulgular ¢alismamiz ile benzerlik gostermektedir. Stadyumda 16 ve daha fazla mag
izleyen katilimcilarin stadyum konforuna ve oyuna erisime daha fazla Onem
verdikleri sdylenebilir. Bundan dolay1, stadyum isletmelerinin mimarisi, gelismisligi,
eglence aktiviteleri, magt izleme kolayliklar1 ve bilet fiyatlarinin uygunluguna

yonelik politikalar gelistirmesi gerektigi ifade edilebilir.

Algilanan Deger Diizeyine Iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Arastirma sonuglar1 cinsiyet degiskenine goére incelendiginde “ADO’nin
“kalite”, “duygusal tepki” ve “parasal deger” alt boyut puanlarinda erkek

katilimcilarin  ortalama puanlar1 kadin katilimcilardan daha yiliksek oldugu
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saptanmistir (Cizelge 3.3). Erkek futbol seyircileri taraftar1 olduklar1 futbol
kuliiplerindeki stadyum kalitesine ve satin alma silirecine daha fazla Onem
vermektedir. Buna gore literatiirdeki caligmalar1 inceledigimizde benzer sonuglar
oldugu goriilmektedir. Tian ve ark. (2021) tarafindan yapilan etkinlik katilimcilarinin
algilanan deger diizeylerinin incelendigi calismada cinsiyet arasinda anlamli
iliskilerin oldugu tespit edilmistir. Ayrica, erkek katilimcilarin daha yiiksek ortalama
puan aldiklar1 bulunmustur. Bir diger ¢alismada saglik ve zindelik kuliiplerindeki
miisterileri lizerinde gergeklestirilmis ve kadinlar lehine anlamli iligkileri oldugu
bulunmustur (Gilirbiiz ve ark., 2012; Silva ve ark., 2020; Tsitskari ve ark., 2017).
Cinsiyet degiskeni bu anlamda literatiirde siklikla kullanilan 6nemli bagimsiz
degiskenlerden birisidir (Chiu ve ark., 2019; Phonthanukitithaworn ve Sellitto,
2018). Bu baglamda algilanan degerin 6lgiilmesi ve cinsiyet arasindaki farkliligin

analiz edilmesi isletmelerin planlamalarinda 6nemli rol oynadigi sdylenebilir.

Arastirmadan elde edilen bulgular sonucunda 6grenim durumu degiskenine
bakildiginda “ADO”nin “kalite”, “duygusal tepki” ve “prestij” alt boyutlarinda
iniversite ve daha fazla mezunu olan katilimcilarin lise mezunlarina kiyasla daha
yiiksek puan aldiklar1 saptanmistir (Cizelge 3.6). Literatiirdeki c¢alismalar
bulgularimiz1 desteklemektedir (Armbrecht, 2021; Chiu ve ark., 2019; Li ve ark.,
2020). Tian ve ark. (2021) tarafindan yapilan ¢alismada Wuhan tenis kortlarindaki
hizmet kalitesi, algilanan deger ve tiiketim davranisi incelenmistir. Ogrenim durumu
degiskenine gore tiniversite mezunu katilimcilarin ortalama puanlari digerlerine gore
daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte, tenis maglarinin stadyumlarda
oynanmast nedeniyle stadyum kalitesine, stadyumda gerceklesen aktivitelere ve
stadyumun prestijine daha fazla 6zen gosterdikleri goriilmiistiir. Bir diger ¢aligmada
yiiksek lisans ve doktora mezunu katilimcilar lehine anlamli iligkiler oldugu
bulunmustur. Spor etkinliklerinde etkinlik imaji ve etkinlik kalitesinin satin alma
davranigina etkisi incelenmistir. Etkinlik imajimin  ve etkinlik kalitesinin
katilimcilarin en ¢ok dikkat ettigi unsurlar olarak 6n plana ¢ikmistir (Matic ve ark.,
2020). Universite ve daha fazla egitime sahip olan seyircilerin stadyumda sunulan
hizmet kalitesine, keyif alabilecekleri aktivitelere ve stadyumun itibarina daha fazla

onem verdikleri ifade edilebilir. Bu nedenle, spor ve rekreasyonel etkinlik hizmeti
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sunan isletmelerin kaliteli, glivenilir, tutarli hizmet sunmaya 6zen gostermesi basarili

ve siirdiirtilebilirlik noktasinda etkili olacag: seklinde yorumlanabilir.

Analiz sonuglarina gore katilimeilarin lisansh {irtinlerini en ¢ok satin aldig yer
degiskenine bakildiginda “ADO”nin tiim alt boyutlarinda lisansli iiriinlerini store ve
stadyumdan satin alan katilimeilarin ortalama puanlari lisansli iiriinlerini online satin
alanlarin ortalama puanlarindan daha yiiksektir (Cizelge 3.9). Literatiirde sinirh
sayida bulgularimizi destekleyen c¢alisma yer almaktadir. Ornegin, Tian ve ark.
(2021) tarafindan yapilan g¢alismada stadyumdaki magaza yonetiminin Gnemine
vurgu yapmustir. Stadyumdaki magaza faaliyetleri algilanan degeri pozitif yonde
etkileyen bir unsur oldugu ve isletmenin prestijini arttirdigin1 ifade etmektedir.
Lisansl {irlinlerini store ve stadyumdan satin alan seyircilerin stadyum kalitesine,
bilet fiyatlarina, satin alma siirecine ve stadyum hakkindaki olumlu diisiincelere daha
fazla Onem vermektedirler. Bu nedenle, spor kuliipleri tiiketicilerine lisansh
tirtinlerini ulasilabilir ve uygun fiyatlama ile iyi bir satin alma siireci sunmasi tikketim

davraniginin artmasina katki saglayacagi seklinde yorumlanabilir.

Arastirma grubunda yer alan katilimcilarin maglarin en ¢ok izlendigi yer
degiskenine gore bakildiginda “ADO”nin tiim alt boyut puanlarinda maglari
stadyumda izleyenlerin ortalama puanlari maglar1 televizyondan izleyenlerin
ortalama puanlarindan daha yiiksek oldugu goriilmistiir (Cizelge 3.12). Literatiirde
s0z konusu degisken ile iliskili sinirli sayida arastirma (Shapiro ve ark., 2019; Um ve
Yoon, 2020) olmasmna ragmen bulgularimizi destekleyen ¢aligmalarda yer
almaktadir. Ornegin, Phonthanukitithaworn ve Sellitto (2018) tarafindan futbol
stadyumlarinda yapilan bir arastirmada seyircilerin futbol stadyumlarina katilimlarin
etkileyen faktorleri incelemistir. Stadyumda mag¢ izleyen seyircilerin hizmet
kalitesine daha fazla 6nem verdigi ve fiyat politikasinin katilimda belirleyici oldugu
sonucuna ulasilmistir. Basketbol salonlari, futbol stadyumlari, tenis kortlar1 ve saglik
ve zindelik kuliipleri gibi spor ve rekreasyonel etkinliklerin gerceklestigi yerler
katilmin yliksek oldugu alanlardir. Bu etkinlik alanlarimin herkese ulasmasi ve

diizenli katilimin saglanmasi i¢in algilanan degerin igerisinde yer alan kaliteli hizmet,
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fiyat politikasi, satin alma kolayliklari, eglenceli aktiviteler ve prestiji yiiksek tesis

alanlari ile biitlin yas grubuna hitap etmesi gerektigi sdylenebilir.

Calismamizda arastirmaya katilanlarin stadyumlarda bir sezonda toplam mag
izleme sayis1 degiskenine gére incelendiginde “ADO”nin tiim alt boyutlarinda
stadyumda 16 ve daha fazla mag izleyen katilimcilarin digerlerine (10 mag¢ ve daha
az, 11-15 mag) gore ortalama puanlarmin daha yiiksek oldugu saptanmistir (Cizelge
3.15). Literatiirde arastirma bulgularimizi destekleyen c¢alismalarin  oldugu
gorilmistiir (Jones ve ark., 2019; Li ve ark., 2020). Matic ve ark. (2020) tarafindan
yapilan etkinlik imaj1 ve etkinlik kalitesinin yeniden satin alma davranisina etkisi
incelenmistir. Bu c¢alismada, etkinligin eglendirici, heyecan verici, rahatlatici, ilgi
cekici olmast ve stadyumdaki personel kalitesinin yliksek olmasinin katilimi ve
yeniden satin alma davranigini articagi sonucuna ulasilmistir. Bir diger calismada
rekreasyonel etkinliklerde etkinlik kisiligi, etkinlik imaj1 ve baglilik arasindaki iligki
incelenmistir. Etkinlik imajinin, baglilig1 gelistirecegi ve etkinlige katilim1 artiracagi
ifade edilmistir (Lianopoulos ark., 2021). Stadyumda 16 ve daha fazla mag¢ izleyen
seyircilerin stadyum kalitesine, keyif alabilecegi ve iyi hissedebilecegi ortama, bilet
fiyatlarinin uygunluguna, satin alma siirecine ve stadyumun sayginligina daha fazla
onem verdikleri sdylenebilir. Bundan dolayi, stadyum isletmelerinin fiyat-kalite
dengesini hedef kitleyi dogru analiz ederek olusturmasinin 6énemli oldugu seklinde

yorumlanabilir.

Spor Tiiketim Davranisina Iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Arastirma sonuglar1 cinsiyet degiskenine gore incelendiginde “STDO”
ortalama puanlarinda erkek katilimcilarin ortalama puanlar1 kadinlardan daha yiiksek
oldugu bulunmustur (Cizelge 3.4). Literatiire bakildiginda birgok c¢alismada benzer
sonuclar oldugu goriilmektedir (Argan ve ark., 2018; Armbrecht, 2021; Halic1 ve
Cimen, 2021; Phonthanukitithaworn ve Sellitto, 2018). Argan ve ark. (2018)
tarafindan yapilan c¢alismada futbol seyircilerinin duyusal deneyimlerinin spor
tiketim davranisina etkisi incelenmistir. Erkek katilimcilarin  spor tiiketim

davranigin1 daha fazla gosterdigi ortaya cikmistir. Bir diger calismada doga
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yluriiylisi, kayak ve su sporlar1 gibi bir¢ok etkinlige katilan katilimeilar tizerinde bir
arastirma gercgeklestirilmis ve erkek katilimcilarin kadinlara gore etkinliklere daha
sik katilim ve yeniden katilim gdsterdigi sonucuna ulasilmistir (Armbrecht, 2021).
Bu baglamda kadinlarin spor etkinliklerine katilimini arttirmak igin politikalar

olusturulmasi ve uygulanmasi i¢in ¢aba gosterilmesi gerektigi soylenebilir.

Calismadan elde edilen bulgular sonucunda 6grenim durumu degiskenine
bakildiginda “STDO” ortalama puanlarinda iiniversite ve daha fazla mezunu
katilimcilarin lise mezunlarina kiyasla daha yiiksek puan aldiklar1 tespit edilmistir
(Cizelge 3.7). Literatiirdeki calismalar incelendiginde {iiniversite ve daha fazla
egitime sahip olan spor ve rekreasyonel etkinlik katilimcilarinin daha fazla spor
tiketim davramis1 sergiledigi gortilmiistiir (Matic ve ark., 2020; Ma ve Kaplanidou,
2019; Meeprom ve Silanoi, 2020; Zopiatis ve ark., 2017). Bu agidan bulgularimiz ile
benzerlik gostermektedir. Tian ve ark. (2021) tarafindan tenis seyircileri tizerinde
yapilan hizmet kalitesinin spor tiikketim davranigina etkisinin incelendigi ¢alismada
tiniversite mezunu katilimcilar lehine anlaml iligkiler oldugu bulunmustur. Bir diger
calismada saglik ve zindelik kuliibli miisterileri lizerinde gerceklesmis ve algilanan
degerin spor tiiketim davramisina etkisine bakilmistir. Universite mezunu
katilimcilarin  spor tiiketim davramisimi daha fazla sergiledigi ortaya ¢ikmustir
(Eskiler ve Altunisik, 2021). Universite ve daha fazla egitime sahip olan seyircilerin
stadyumda yeniden magclara katilim, lisansh {irlinlerin diizenli satin alinmasi ve
takimi desteklemeye devamlilik gibi aktif seyirci tiiketimine daha fazla 6nem verdigi
ifade edilebilir.

Analiz sonuglarina gore katilimeilarin lisansl tiriinlerini en ¢ok satin aldig1 yer
degiskenine bakildiginda “STDO” ortalama puanlarinda lisansh {iriinlerini storedan
satin alan katilimcilarin ortalama puanlar lisanslt iiriinlerini online ve stadyumdan
satin alanlarin ortalama puanlarindan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (Cizelge
3.10). Lisansl iiriinlerini store magazalardan satin alanlarin spor tiikketim davranisini
daha fazla gosterdigi belirlenmistir. Literatiirdeki calismalar1 inceledigimizde
arastirma bulgularimizi desteklemeyen calismalarin oldugu gériilmiistiir. Ornegin,

Bozbay ve Akpmar (2020) tarafindan yapilan ¢alismada futbol taraftarlari iizerinde
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gerceklestirilmistir. Bu c¢alismada online aligveris egilimini arttift ve spor
tiiketicilerinin daha kolay ve ¢esitliligi fazla oldugu icin online aligveris yaptiklarimni
ifade etmistir. Bir diger ¢alismada spor etkinliklerine katilan seyirciler iizerinde
gergeklestirilmistir. Spor tiiketim davraniginin arttirilmasi igin etkinlik alanindaki
magazalarin 6nemli olduguna ve tiikketim davranisini etkiledigi sonucuna ulagilmistir
(Armbrecht, 2021; Matic ve ark., 2020). Spor kuliiplerinin stratejik politikasi
igerisinde taraftarlarin aktif seyirci tiikketimi igerisinde yer alan lisansh iiriinlerin satin
alinmasimi saglayacak uygulamalar yapmasi Onemlidir. Bunlar; store magaza
sayisinin  arttirilmasi, lisansli  {irlinlerin ~ ¢esitliligin ~ gelistirilmesi, reklam
faaliyetlerinin etkili olmasi, iiriinlerin kaliteli ve fiyatin uygunlugu gibi faktorler kilit

rol oynadig1 sdylenebilir.

Arastirma grubunda yer alan katilimcilarin maglarin en ¢ok izlendigi yer
degiskenine gore bakildiginda “STDO” ortalama puanlarinda maglar1 stadyumda
izleyenlerin ortalama puanlari maglar1 televizyondan izleyenlerin ortalama
puanlarindan daha yiiksek oldugu saptanmistir (Cizelge 3.13). Literatiirdeki
calismalar incelendiginde maglar1 stadyumda izleyenler lehine bir¢ok arastirma
(Armbrecht, 2021; Matic ve ark., 2020; Phonthanukitithaworn ve Sellitto, 2018; Tian
ve ark., 2021) oldugu gorilmistir. Bu baglamda bizim bulgularimizi
desteklemektedir. Ornegin, Li ve ark. (2020) tarafindan maraton kosuculari izerinde
yapilan algilanan degerin spor tiiketim davranisina etkisinin incelendigi ¢alismada
aktif katilim goOsterenlerin spor tiiketim davranisimi daha fazla sergiledigi
bulunmustur. Bununla birlikte, futbol seyircileri {izerinde gerceklestirilen ve
stadyumdaki seyircilerin spor tiiketim davraniglarinin incelendigi calismada
stadyumda izleyenlerin tiikketim ve yeniden tiiketim davranisinin daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir (Argan ve ark., 2018; Eskiler ve ark., 2019; Matic ve ark., 2020). Bu
caligmalarda spor tiikketim davranigini artiran unsurlar 6n plana ¢ikarilmistir. Bu
unsurlar, etkinlik imaji, etkinlik kalitesi, etkinlige erisim, etkinlik fiyat politikasi ve

satin alma siireci gibi faktorlerin yer aldig1 ifade edilebilir.

Calismamizda arastirmaya katilanlarin stadyumlarda bir sezonda toplam mag

izleme sayis1 degiskenine gore incelendiginde “STDO” ortalama puanlarinda
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stadyumda 16 ve daha fazla mag izleyen katilimcilarin digerlerine (10 mag¢ ve daha
az, 11-15 mag) gore ortalama puanlarinin daha yiliksek oldugu tespit edilmistir
(Cizelge 3.16). Literatiirde bulgularimizi destekleyen arastirmalar yer almaktadir
(Jones ve ark., 2019; Li ve ark., 2020; Phonthanukitithaworn ve Sellitto, 2018; Tian
ve ark., 2021). Argan ve ark. (2018) tarafindan yapilan ¢alismada futbol
seyircilerinin duyusal deneyimlerinin, etkinlik tatmini ve spor tiiketim davranisina
etkisi incelenmistir. 12 ve daha fazla macg izleyen seyircilerin daha az mag
izleyenlere oranla aktif seyirci tiiketimini daha fazla sagladig1 sonucuna ulasiimistir.
Bir diger caligmada saglik ve zindelik kuliibli miisterilerinin algilanan deger
diizeyinin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma davranigsina etkisi
incelenmistir. Haftalik 3 ve daha fazla etkinlige katilim gdsteren miisterilerin satin
alma davramisin1 daha fazla yerine getirdigi goriilmustir (Chiu ve ark., 2019).
Stadyumda 16 ve daha fazla mag izleyen seyircilerin spor tiiketim davranisini daha
fazla gergeklestirdigi ifade edilebilir. Ayrica, stadyumlar seyircilerin takimla
biitiinlestigi ve bir sosyal kimlik edindigi yerler olarak dikkat ¢ektigi igin taraftar
veya seyirciler bir kimlik edinmek ve takimlarini desteklemek icin tiiketim davranist

egilimi gosterdigi sOylenebilir.

Korelasyon Analizine Tliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Arastirmadan elde edilen bulgular sonucunda yas degiskeni ile “SHKO”,
“ADO”, “STDO” ortalama puanlar1 korelasyon sonuglarina gore istatistiksel olarak
pozitif yonde anlamli iligkiler oldugu sonucuna ulasilmistir (Cizelge 3.17). Yas
arttikca algilanan deger basta olmak iizere hizmet kalitesi algist ve spor tiiketim
davranis1 artmaktadir. Literatiirde benzer sonuglar oldugu goriilmektedir (Armbrecht,
2021; Ma ve Kaplanidou, 2019). Tian ve ark. (2021) tarafindan yapilan tenis
seyircileri lizerinde gergeklestirilen hizmet kalitesi, algilanan deger ve spor tiiketim
davranig1 arasindaki iliski incelenmistir. Yas aldikg¢a katilimcilarin hizmet kalitesi ve
algilanan degere daha fazla 6zen gosterdigi tespit edilmistir. Yas aldik¢a insanlarin
beklentileri degigsmekte ve algilanan deger diizeyine ve hizmet kalitesine daha fazla
onem vermektedir. Hizmet kalitesi, algilanan deger ve spor tiiketim davranisi spor ve

rekreasyon isletmelerinin stratejik planlamasini olustururken temel almasi gereken

120



niteliklerdir. Spor ve rekreasyon etkinlik isletmelerinin tim yas gruplarina yonelik

stratejiler gelistirmesi ve faaliyete gecirmesi gerektigi soylenebilir.

Analiz sonuglar1 gelir diizeyi degiskeni ile “SHKO”, “ADO”, “STDO”
ortalama puanlar1 korelasyon sonuglarina gore istatistiksel olarak pozitif yonde
anlaml iligkiler oldugu sonucuna ulasilmistir (Cizelge 3.18). Literatiirde s6z konusu
degisken ile iliskili bircok calisma yer almakta ve bu ¢aligmalarda gelir diizeyi lehine
anlaml iliskiler oldugu goriilmistiir (Andersson ve ark., 2017; Armbrecht, 2021;
Brown, 2016). Ma ve Kaplanidou (2018) tarafindan rekreasyonel kosuculari iizerinde
yapilan bir c¢aligmada yasam kalitesi, hizmet kalitesi ve davranmigsal niyetleri
arasindaki iligki incelenmistir. Bu calismada gelir diizeyinin aktiviteye katilimda
dogrudan etkili bir faktor oldugu vurgulanmistir. Bir diger ¢alismada ekonomik
kosullarin etkinlige erisimde ve siirdiirtilebilirlikte 6nemli bir unsur oldugu ve dolaylh
bir sekilde katilimda devamliligi etkiledigini soylemistir (Li ve ark., 2020). Gelir
diizeyi arttikca algilanan deger basta olmak iizere hizmet kalitesi algisi ve spor
tilketim davranig1 artmaktadir. Spor ve rekreasyon etkinligine katilimda gelir diizeyi
belirleyici bir unsur olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu acidan katilimcilarin gelir
diizeyi analiz edildikten sonra etkinlik programi ve fiyati olusturulmasinin 6nemli

oldugu ifade edilebilir.

Arastirmadan elde ettigimiz bir diger bulgu katilimcilarin stadyumlarda bir
sezonda toplam mag izleme sayis1 degiskeni ile “SHKO”, “AD0O”, “STDO” ortalama
puanlar1 korelasyon sonuglarina gore istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli
iliskiler oldugu sonucuna ulasilmistir (Cizelge 3.19). Literatiir incelendiginde
bulgularimiz1 destekleyen g¢alismalar oldugu goriilmiistiir (Carlson ve ark., 2016;
Eskiler ve ark., 2019; Ma ve Kaplanidou, 2018; Phonthanukitithaworn ve Sellitto,
2018). Ornegin, Matic ve ark. (2020) tarafindan yapilan ¢alismada mag izleme siklig1
lehine anlamli iliskilerin oldugu tespit edilmistir. Stadyumlarda mag izleme sayisi
arttik¢a seyircilerin oyun bilgilerine erisime, mag1 izleme kolayligina, hediyelik esya
satin alma yollarina verilen dnem artmaktadir. Bir diger ¢aliyma Wuhan’daki tenis
seyircileri lizerinde gergeklestirilmistir. Stadyumlarda mag izleme sikliginin

artmasinda hizmet kalitesi ve algilanan degerin dnemine vurgu yapmustir. (Tian ve
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ark., 2021). Stadyumlarda mag izleme siklig1 arttik¢a hizmet kalitesi algisi, algilanan
deger diizeyi ve spor tiikketim davranisi artmaktadir. Spor ve rekreasyonel kuliiplerin
mag izleme veya katilim sikliginmi arttirmak i¢in miisteri odakli ve toplam kalite
yonetimi anlayisin1 benimseyerek programlar olusturmasinin belirleyici oldugu

sOylenebilir.

Calismamizda yer alan katilimeilarin “SHKO”, “ADO” ve “STDO” korelasyon
analizi sonuglarina gore istatistiksel olarak orta ve yiiksek diizeyde pozitif yonde
anlamli iliskiler oldugu sonucuna ulasilmistir (Cizelge 3.20). Literatiirdeki
arastirmalara baktigimizda ¢alismamiz ile benzerlik gdsteren bir¢ok ¢alisma oldugu
goriilmiistiir (Armbrecht, 2021; Li ve ark., 2020; Lianopoulos ark., 2021; Matic ve
ark., 2020). Ornegin, Chiu ve ark. (2019) tarafindan saglik ve zindelik kuliibii
miisterileri lizerinde yapilan ¢alismada algilanan deger ve yeniden satin alma niyeti
arasindaki iliski incelenmis ve algilanan deger arttikca yeniden satin alma niyetinin
arttigt bulunmustur. Bir diger calismada Wuhan’daki tenis seyircileri iizerinde
yapilmis ve hizmet kalitesi arttik¢a algilanan degerin ve spor tiikketim davranisinin
arttig1 sonucuna ulasilmigtir (Tian ve ark., 2021). Hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren tiim isletmeler i¢in hizmet kalitesi, algilanan deger ve tiiketim davranisi
anahtar rol oynamaktadir. Ozellikle spor ve rekreasyon etkinlik hizmeti sunan
kuliiplerin politik cergevesinde bu degiskenler yer almaktadir. isletmelerin rekabet
Ustlinliiglinii elde etmesi, kalict bir varlik gdstermesi, kar oranini arttirmasi ve
sayginlik kazanmas i¢in hizmet kalitesini ve algilanan degeri gelistirmesi ve bunun

sonucunda tiiketim davranisini ortaya ¢ikarmasi gerektigi ifade edilebilir.

Aracilik Analizine Iliskin Bulgularin Degerlendirilmesi

Regresyon katsay1 degerleri incelendiginde hizmet kalitesinin algilanan deger
tizerinde dogrudan anlamli bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir (Cizelge 3.22).
Literatiirde hizmet kalitesi ile algilanan deger arasindaki iliskiyi inceleyen birgok
calisma yer almakta ve bu c¢alismalar bulgularimizi desteklemektedir (Armbrecth,
2021; Matic ve ark., 2020). Ornegin, Tian ve ark. (2021) tarafindan yapilan

calismada hizmet kalitesi, algilanan deger ve spor tiiketim davranis1 arasindaki iliski
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incelenmistir. Hizmet kalitesinin algilanan deger iizerinde pozitif dogrudan anlamli
etkisi oldugu ve hizmet kalitesi arttik¢a algilanan degerin arttig1 bulunmustur. Farkli
spor ve rekreasyonel etkinliklerinde (maraton kosulari, saglik ve zindelik
kuliibiindeki aktiviteler, kayak, tirmanis, doga yiiriiylisleri..vb) de benzer sonuglar
ortaya ¢ikmistir (Ma ve Kaplanidou, 2018; Shapiro ve ark., 2019; Tsitskari ve ark.,
2017; Zopiatis ve ark., 2017). Eskiler ve Altunmisik (2021) tarafindan saglik ve
zindelik kuliibii miisterileri lizerinde yapilan aragtirmada hizmet kalitesinin algilanan
degeri pozitif yonde ve dogrudan etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Ozellikle
seyircilerin mag1 izleme kolayligi, oyun bilgilerine erisim, bilet alim kolaylig1 ve
bilet fiyatlarinin uygunlugu dogrudan algilanan degeri artiran hizmet kalitesi
faktorleri olarak vurgulanmistir. Personel, program ve tesis kalitesinin algilanan

degeri yliksek diizeyde etkiledigi sdylenebilir.

Arastirmadan elde ettigimiz bir diger bulgu algilanan degerin spor tiiketim
davranigi iizerinde dogrudan anlamli bir etkiye sahip oldugu saptanmistir (Cizelge
3.22). Literatiirdeki ¢alismalar1 inceledigimizde bulgularimizi  destekleyen
arastirmalar oldugu goriilmiistir (Phonthanukitithaworn ve Sellitto, 2018; Tian ve
ark., 2021). Li ve ark. (2020) tarafindan rekreasyonel kosucular iizerinde yapilan
caligmada algilanan degerin spor tliketim davranigsina pozitif ve dogrudan etkisi
oldugu ve algilanan deger arttik¢a spor tiketim davramiginin da arttigi tespit
edilmistir. Bir diger caligmada algilanan degerin miisteri memnuniyeti ve spor
tilketim davranisini dogrudan ve pozitif yonde etkiledigi bulunmustur. Algilanan
deger arttikca miisteri memnuniyeti ve spor tiiketim davranisi artmaktadir (Chiu ve
ark., 2019). Algilanan degerin olusmasini saglayan belirleyici unsurlar vardir.
Bunlar; foksiyonel, sosyal, duygusal, deneyimsel ve kisisel degerler oldugu ifade
edilebilir. Kisisel deger (aktivite hakkinda bilgi sahibi olmasi ve rekabet duygusu) ile

spor tiiketim davranigi arasinda iliski oldugu seklinde yorumlanabilir.

Analiz sonuglar1 hizmet kalitesinin spor tliketim davranisi lizerinde dogrudan
anlaml1 bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir (Cizelge 3.22). Literatiirde s6z konusu
degiskenler arasindaki iligki ile ilgili sinirli sayida arastirma yer almakta ve bu

aragtirmalar bulgularimizi desteklemektedir (Argan ve ark., 2018; Eskiler ve ark.,
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2019; Tian ve ark., 2021). Oregin, Phonthanukitithaworn ve Sellitto (2018)
tarafindan futbol stadyumlarindaki seyirciler iizerinde yapilan arastirmada hizmet
kalitesinin spor tiiketimini dogrudan etkiledigi ve stadyum hizmet kalitesi arttik¢a
spor tiiketim davraniginin da arttig1 sonucuna ulasilmistir. Bir diger ¢alismada saglik
ve zindelik kuliibii miisterilerinin hizmet kalitesi algis1 ve spor tiikketim davranis
arasindaki iligki incelenmis ve hizmet kalitesi arttik¢a spor tiiketim davranisinin
arttig1 bulunmustur (Zopiatis ve ark., 2017). Ayrica, takim performansi ve rakip
takim Ozellikleri spor tiiketim davranigini yiiksek diizeyde ve pozitif yonde etkiledigi
tespit edilmistir (Silva ve ark., 2020). Etkinlik alani, etkinlik programi, personel
kalitesinin tliketim ve yeniden tiiketim davraniginin ortaya ¢ikmasinda belirleyici

oldugu ifade edilebilir.

Arastirmadan elde edilen bulgular sonucunda hizmet kalitesinin spor tiiketim
davranig1 tlizerindeki etkisinde algilanan degerin aracilik etkisi rolii istlendigi
saptanmistir (Cizelge 3.22). Literatiirde smirli sayida arastirma olmasina ragmen
bulgularimiz1 destekledigi goriilmistiir (Eskiler ve Altunisik, 2021; Ma ve
Kaplanidou, 2018; Matic ve ark., 2020). Ornegin, Tian ve ark. (2021) tarafindan
tenis seyircileri lizerinde yapilan hizmet kalitesinin spor tiikketim davranisi izerindeki
etkisinde algilanan degerin aracilik rolii incelenmis ve kismi aracilik etkisi oldugu
tespit edilmistir. Hakem kararlarinin kalitesi ve top toplayicilarinin performansi
yiiksek diizeyde ve pozitif yonde algilanan degeri etkilemektedir. Bir diger ¢alismada
bes farkli spor ve rekreasyon etkinliklerine aktif katilan bireyler {iizerinde
gerceklestirilmis ve hizmet kalitesi, algilanan deger, memnuniyet ve spor tiikketim
davranig1 arasindaki iliski incelenmistir. Etkinlik hizmet kalitesinin spor tiikketim
davranig1 lizerindeki etkisinde algilanan deger ve memnuniyetin aracilik etkisi
oldugu sonucuna ulasilmigtir (Armbrecht, 2021). Spor tiikketim davraniginin ortaya
¢ikmasinda algilanan degerin yiiksek diizeyde etkisi oldugu ve hizmet Kkalitesini de
pozitif yonde etkiledigi ifade edilebilir. Ozellikle algilanan degerin kalite ve parasal
deger boyutu miisterilerin katiliminda etkili olmaktadir. Bu baglamda spor etkinlik
isletmelerinin algilanan deger diizeyine O6nem vermesi ve gelistirmesi gerektigi

seklinde yorumlanabilir.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu arastirmanin amaci stadyumlara mag izlemeye gidenlerin hizmet Kkalitesi
algilari, algilanan deger diizeyleri ve spor tiikketim davranislar arasindaki iligskinin
test edilmesidir. Arastirma ile ilgili sonuglar ve Oneriler asagidaki boliimde yer

almaktadir.

Sonuclar

Hizmet Kalitesi Algisina Iliskin Sonuclar

¢ Erkek katilimcilarin stadyumda verilen hizmetin kalitesini yeterli buldugu ve

stadyum konforuna daha fazla 6nem verdigi sonucuna ulasilmistir.

e Universite ve daha fazla egitimi olanlarin stadyumun mimarisi, giivenligi,
temizligi, stadyum eglence aktiviteleri gibi konforlarini artiracak kaliteli hizmetlere

daha fazla 6zen gosterdikleri saptanmuistir.

e Lisansli iriinlerini stadyumdan satin alan katilimcilarin stadyum konforuna
ve oyun bilgilerine erisime daha fazla dikkat ettikleri ve stadyum hizmet kalitesini

yeterli olarak algiladiklar1 sonucuna ulagilmistir.

e Maglart stadyumda izleyenlerin stadyum konforuna, bilet fiyatlarinin
uygunluguna ve oyun bilgilerinin erisimine daha fazla 6nem verdikleri ve hizmetin

kalitesini yeterli gordiikleri belirlenmistir.

e Stadyumlarda mag izleme sayist daha fazla olan katilimcilarin stadyumun
konforuna ve oyun bilgilerine erisime daha fazla dikkat ettikleri ve stadyumun

hizmet kalitesini yiiksek bulduklar1 sdylenebilir.
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Algilanan Deger Diizeyine Iliskin Sonuclar

e Erkek katilimcilarin algilanan deger diizeylerinin daha yiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir. Ayrica, erkeklerin stadyumdaki hizmetlerden memnun

olduklari, hizmeti kaliteli ve fiyatlar1 uygun bulduklar tespit edilmistir.

e Universite ve daha fazla egitime sahip olan katilimcilarin kaliteli ve eglenceli
aktivitelere daha fazla 6nem verdikleri ve stadyumda sunulan hizmetten memnun

olduklar1 sonucuna ulagilmistir.

e Stadyum ve store magazalardan lisansli iiriin satin alan katilimcilarin

algilanan deger diizeyinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

e Stadyumda mag izleyenlerin daha cok haz aldiklari, kendilerini daha iyi
hissettikleri ve takim hakkinda daha fazla olumlu diisiince besledikleri i¢in algilanan

deger diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmaistir.

e Stadyumlarda mag izleme sayisi daha fazla olan katilimcilarin hizmetin
kalitesine, fiyatina ve itibarina daha fazla 6zen gosterdikleri igin algilanan deger

diizeylerinin yliksek oldugu saptanmustir.

Spor Tiiketim Davranisina Iliskin Sonuclar

e Erkek katilimcilarin spor tiiketim davranisini daha fazla gergeklestirdigi

sonucuna ulagilmistir.

e Universite ve daha fazla egitime sahip olan katilimcilarin daha fazla spor
tiketim davranis1 sergiledikleri ve daha diizenli maclara katihm gosterdikleri

belirlenmistir.
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e Lisansli iiriinleri storedan satin alanlarin spor tiiketim davranisi gosterme

egilimi daha yiiksektir.

e Maglar1 stadyumda izleyenler spor tliketim davranisimm daha fazla

gerceklestirmektedir.

e Stadyumlarda mag izleme sayisi daha fazla olan katilimcilarin maglara daha
stk katilim gosterdikleri, lisansl tirtinleri diizenli satin aldiklart ve bunun sonucunda

spor tiiketim davranislarinin daha yiiksek oldugu goriilmistiir.

Korelasyon Analizine Iliskin Sonuclar

¢ Stadyumlara mag izlemeye gidenlerin yaslari arttik¢ca oyun bilgilerine erigime

ve satin alma siirecine daha fazla 6nem verdikleri tespit edilmistir.

e Katilimcilarin gelir diizeyleri ile hizmet kalitesi, algilanan deger ve spor
tilketim davranis1 arasinda anlamli iligkiler vardir. Katilimcilarin gelir diizeyi arttikga
hizmet kalitesi algilari, algilanan deger diizeyleri ve spor tiiketim davranislari

artmaktadir.

e Katilimeilarin  stadyumlarda mag izleme sayisi arttitkga oyun bilgilerine
erisime, mag1 izleme kolayligina ve bilet fiyatinin uygunluguna daha fazla 6zen

gosterdikleri belirlenmistir.

e Katilimcilarin stadyum hizmet kalitesi arttik¢a algilanan deger artmakta ve

bunun sonucunda spor tiiketim davranisi ortaya ¢ikmaktadir.

Aracilik Analizine Iliskin Sonuclar

¢ Hizmet kalitesinin algilanan deger lizerinde dogrudan pozitif bir etkiye sahip

oldugu sonucuna ulagilmistir.
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e Algilanan degerin spor tiiketim davranisi lizerinde dogrudan pozitif bir etkiye

sahip oldugu tespit edilmistir.

e Hizmet kalitesinin spor tiiketim davranisi ilizerinde dogrudan pozitif bir

etkiye sahip oldugu saptanmustir.

e Hizmet kalitesinin spor tliketim davranisi lizerindeki etkisinde algilanan

degerin aracilik etkisi rolii tistlendigi belirlenmistir.

Sonug olarak, spor ve rekreasyon etkinlik alanlar1 bireylerin monotonluktan
uzaklastiklari, kaliteli vakit gegirdikleri ve mutluluk diizeylerini artirdiklar1 yerlerdir.
Ozellikle son yillarda saglikli olma ve sosyal dahil olma bilincinin artmasiyla
stadyumlar gibi biiylik Olcekli spor etkinliklerinin diizenlendigi yerlerin degeri
artmistir. Bu agidan spor etkinliklerini yonetenlerin ve diizenleyenlerin hizmet
kalitesini artirmasi, algilanan degeri gelistirmesi ve spor tiiketim davranigini ortaya
¢ikarmasinin 6nemi On plana ¢ikmistir. Stadyumlara mac izlemeye gidenlerin veya
spor tiiketicilerinin hizmet Kalitesi algilarinin ve algilanan deger diizeylerinin yiiksek
olmas1 ve bunun sonucunda etkinliklere katilim gostermesi yasam kalitesinin ve

doyumunun artmasinda da etkili olacaktir.

Oneriler

Calisma Sonucuna Iliskin Oneriler

e Futbol maglarina katilimin yayginlagmasi i¢in satin alma siirecinin etkili bir

sekilde yonetilmesine ve bilet fiyatlarinin ulasilabilir olmasina dikkat edilmelidir.

e Stadyum hizmet kalitesinin yeterli ve Xkaliteli algilanmasi i¢in oyun
bilgilerine erisilebilirlik ve magi izleme kolayligi gibi oyuna erisimi arttiran

faktorlerin gelistirilmesi gerekmektedir.
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e Kadinlarin algilanan deger diizeyini, hizmet kalitesi algisini ve spor tiiketim
davranigin1  arttirmak i¢in politikalar olusturulmalidir. Spor hizmeti sunan
isletmelerin, kadinlarin beklenti, ihtiyag ve istekleri dogrultusunda tiiketim

davranigini gelistirmek icin belirli periyotlarla arastirma yapmalidir.

e Profesyonel liglerde faaliyet gosteren futbol kuliiplerinin hizmet kalitesini
artirmast, deger algisini gelistirmesi ve spor tiikketim davranisini ortaya ¢ikarmasi igin
online ve stadyumda lisansli {irlin satisini arttirmaya yonelik uzun vadeli planlamalar

yapmalidir.

Gelecekte Yapilacak Calismalara Iliskin Oneriler

e Algilanan deger ve spor tiikketimi kavramlarina iligkin yapilan yurtici
arastirmalarin  sinirh sayida oldugu goriilmiistiir. Bu sebeple, konuya iliskin
akademik caligmalarin sayisi arttirilmali ve hizmet sunan isletmelerde yeniden satin
alma davramisinin  ortaya c¢ikmasinda etkili olan faktorlerin derinlemesine

arastirtlmasi gerekmektedir.

e Algilanan deger yeni bir kavram oldugu i¢in hizmet sektoriinde galisan
yoneticilerin ve personelin bu konu hakkinda bilgi edinmesi ve farkindalik

kazanmasi i¢in egitim verilmelidir.

e Hizmet kalitesi, algilanan deger ve tiikketim davranist bir isletmenin politik
cercevesini olusturdugu i¢in miisteri tutum ve davraniglarinin belirli periyotlarda
Ol¢iilmesine dikkat edilmelidir. Ayrica, farkli hizmet sektdrlerine uygun ve temsil
etme giicli yiiksek bir Olgme aracinin uyarlanmasi veya gelistirilmesi ig¢in

arastirmalar yapilmalidir.

e Spor ve rekreasyon isletmeleri rekabet edebilmek ve uzun vadede basarili
olmak i¢in hizmet kalitesini, algilanan deger diizeyini ve yeniden tiiketim (satin

alma) davranisini gelistirecek politikalar belirlemelidir.
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e Biiyiik 0lgekli ve kiiciik oOlgekli etkinliklerin arttirilmas1 ve katilimin
yayginlagmasi i¢in ilgili kurumlarin (Bakanlik, Federasyon, Kuliipler..) uyum iginde
faaliyet gosterebilecegi hukuki bir zemin c¢ergevesinde uygulanabilecek spor

politikalar belirlenmelidir.

e Gelir diizeyi etkinliklere katilimda oOnemli bir gostergedir. Kuliiplerin,
passolig iiyeligi olan seyircilerini sosyo-ekonomik kosullar ¢ercevesinde detayli bir

sekilde analiz etmeli ve fiyat politikasini bu sekilde olusturmalidir.

e Gelecekte yapilacak caligmalarda stadyumlara mag izlemeye gidenlere yari
yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilarak nitel arastirma arastirma yapilabilir.
Bunun sonucunda hizmet kalitesi, algilanan deger ve spor tiiketimine iligkin algilar

derinlemesine arastirilabilir.
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OZET

Hizmet Kalitesinin Spor Tiiketimi Uzerindeki Etkisinde Algilanan Degerin Rolii

Bu arastirmanin iki amaci bulunmaktadir. Birincil amaci, stadyumlara futbol mag1
izlemeye gidenlerin hizmet kalitesi algisi, algilanan deger diizeyleri ve spor tiiketim
davranislar arasindaki farkliliklar: cesitli degiskenlere gore incelenmesidir. ikinci amag ise,
hizmet kalitesi algisinin spor tiiketim davranisi tizerindeki etkisinde algilanan degerin
roliiniin incelenmesidir.

Iliskisel tarama modelindeki arastirmanin calisma grubunu stadyumlara futbol magi
izlemeye giden 359 (Orty,, = 27.65+ 7.86) kadin, 484 (Orty,, = 28.99+ 8.46) erkek olmak
lizere toplam 843 (Orty,, = 28.42+ 8.23) goniillii birey olusturmustur. Olgiit drnekleme
yontemi ile secilen katilimcilar “Stadyum Hizmet Kalitesi Olgegi (SHKO)” (Giirbiiz ve
Giical, 2023), “Algilanan Deger Olgegi (ADO)” (Giirbiiz ve Giical, 2022) ve “Spor Tiiketim
Davranist Olgegi’ni (STDO)” (Ozcan ve Argan, 2014) cevaplanuslardir. Parametrik testlerin
temel varsayimlarinin test edilmesinden sonra, verilerin analizi i¢in bagimsiz orneklemler
icin t-testi, MANOVA, ANOVA, o6lgekler i¢in Cronbach Alpha, Pearson korelasyon analizi
ve Aracilik analizi kullanilmugtir.

99 e

Yapilan analiz sonuglari; “cinsiyet”, “6grenim durumu”, “lisansh iiriinlerin en ¢ok
satin alindig1 yer”, “maglarin en ¢ok izlendigi yer” ve”stadyumlarda bir sezonda toplam mag
izleme sayis1” degiskenlerine gore (SHKO), (ADO) ve (STDO) ortalama puanlarinda
anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Pearson korelasyon analizine gore, “Yas”, “Gelir
Diizeyi” ve “Stadyumlarda Bir Sezonda Toplam Macg izleme Sayisi” degiskenleri ile
(SHKO), (ADO) ve (STDO) puanlar1 arasinda pozitif yonde anlamli iliskiler oldugu
saptanmustir. Aracilik analizi sonuglari ise “SHKO”nin “ADO” ve “STDO” iizerinde ayrica
“ADO”nin “STDO” iizerinde dogrudan anlamli bir etkiye sahip oldugu “SHKO’nin

“STDO” iizerindeki etkisinde “ADO” aracilik etkisi rolii {istlenmistir.

Sonug olarak, katilimeilarin hizmet kalitesi algisi, algilanan deger diizeyi ve spor
tiketim davramglarinda bazi degiskenlere gore anlamli diizeyde farklilhik gosterdigi
bulunmustur. Ayrica, algilanan deger, hizmet kalitesi ve spor tiilketim davranisi arasinda
istatistiksel olarak pozitif yonde anlamli bir iliski oldugu ve hizmet kalitesi arttik¢a algilanan
degerin arttig1 ve spor tiikketim davramiginin ortaya ¢iktigi séylenebilir. Son olarak, hizmet
kalitesinin katilimeilarin spor tiikketim davranisi ve algilanan deger diizeyleri ilizerinde
dogrudan ve dolayl etkisi oldugu tespit edilmistir. Gelecek calismalarda farkli etkinlik
gruplarina veya farkli hizmet sektorlerine yonelik arastirmalar yapilabilir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet kalitesi, algilanan deger, spor tiikketim davranis
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SUMMARY

The role of Perceived Value in the Effect of Service Quality on Sport Consumption

This research has two purposes. Its primary purpose is to reveal the differences in
football spectators’ between the quality of service, perceived value and sport consumption
behaviour. The second aim is to examine the role of perceived value in the effect of service
quality perception and sport consumption behaviour.

The sample group of the study in the correlational study was consist of a total of 843
(Mage = 28.42+ 8.23) volunteer people, 359 (Mg = 27.65+ 7.86) female and 484 (Myqe =
28.99+ 8.46) male, who going to the stadiums to watch a football match. Participants who
were selected with the criterion sampling method answered the Turkish version of "Stadium
Service Quality Scale (T-SSQS)” (Giirbiiz ve Giical, 2023), the Turkish version of
"Perceived Value Scale (T-PVS)” (Giirbiiz ve Giical, 2022) and the Turkish version of
“Sport Consumption Behaviour Scale (T-SCBS)” (Argan ve ark., 2018). After testing the
basic assumptions of parametric tests, independent samples t-test, MANOVA, ANOVA,
Cronbach Alpha for scales, Pearson correlation statistical methods and Mediation analysis
were be used to analyze the data.

According to the analysis results, there were significant differences in the mean scores
of (T-SSQS), (T-PVS) and (T-SCBS) with respect to “gender”, “education level”, “licensed
most products purchase place”, “most watched place” and “total number of matches watched
in stadiums in a season” variables. According to the results Pearson correlation analysis,
positive and significant correlations were found between (T-SSQS), (T-PVS) and (T-SCBS)
scores with respect to “Age”, “Income Level” and “Total Number of Matches Watched in
Stadiums in A Season” variables. Mediation analysis results, mediation effect of “T-PVS” in
the effect of “T-SSQS” on “T-SCBS”, where “T-SSQS” has a direct and significant effect on
“T-SCBS” and “T-PVS” has a direct and significant effect on “T-SCBS”.

As a result, it was determined that there was significant difference in the service
quality, perceived value level and sport consumption behaviour of the participants according
to some variables. In addition, it can be concluded that there was a positive correlation
between perceived value, service quality and sport consumption behaviour of the participants
and as the perceived value scores increases service quality and sport consumption behaviors
increases. Finally, it has been determined that the service quality has a direct and indirect
effect on participants’ sport consumption behaviour and perceived value levels. In future
studies, research can be conducted on different activity groups or different service sectors.

Keywords: Service quality, perceived value, sport consumption behaviour
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olarak bildirimesi, aragtirma protokoline uyulmas: ve etik onay tarhinden llibaren gegedi
olmasi koguluyla uygulanmasinin etik agidan uygun olduguna oybirligi lle xarar verildi,

ASLININ AYNID
-~ 07/032022

JPfof Dr.Muna'fem BZEN

Ankara Unversitesi
Etik Kurulu Bagkani
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Ek-2. Stadyum Hizmet Kalitesi Ol¢egi izni

Re: Service Quality Scale Permission

James Jianhui Zhang
Kime: Btilent Glirbiiz

Bilgi: Gagn GUCAL

Hi Bilent:

Glad to hear from you. | remember you...

As a co-author of the article, | can give you the permission to use the measure, Yet, the first author
of the article was my former visiting scholar, who initiated the study. She is back te Wuhan, China. If

needed, | can find her email address and you will need to contact her directly. It was her study, and
she has the related information.

Jlames

Dear Prof. Zhang;

You probably don't remember me, but | met you at the NASSM Congress in Atlanta. | am co-
advisor Prof. Eddie Lam.

Dear Zhang,

| am excited to read one of your valuable study which is entitled as * Examining the relationship among service
quality, perceived value, and sport consumption at the Wuhan tennis open", We would like to use your
developed scale in this study with my PhD student Ali Cagri Gucal in our thesis. Therefore, we would
like to adapt your scale into Turkish culture and therefore check its validity and reliability. For that reason, we need
your permission to use it. If its ok for you please sent me the application form of your scale and its sub-dimensions
and also scoring procedures. | am looking forward to take your permission to use your scale in our study.

Kind regards

Note: If you do not have the relevant forms of the scale, please indicate in your e-mail that we
have received your ethical permission to use the scale, this is sufficient for me.

Prof Dr. Bulent Gurbuz
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Ek-3. Algilanan Deger Olgegi Izni

RE: about your permission

James Petrick

Kime: Cagn GUCAL

0 1ek(m3kB)

Factors.dog;
Hi Ali,

If you have the article, you have the full version of the scale. I've attached the scale, which also shows the
expected factors for each item. Let me know if you need anything else,

Jim

Dear Dr. James Petrick

T am a doctorate student at Ankara Universir}-' Depamnem of Spoﬂ h-lallage111e1]t Sciences,
Ankara, Turkey. While [ was searching literamre I found and read your valuable studies on this topic.
Specifically, I would Like to uvse the ongmal scale form m your study which 15 entitled as
“Development of a multi-dimensional scale for measuring the perceived value of a service”. Could
vou please send the original form of the scale in your study. I am looking forward to your reply.

King regards.

Ali Cagn Giical
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Ek-4. Spor Tiiketim Davrams1 Olcegi Izni

Ynt: Spor Tiiketim Davranisi Ol¢edi Kullanim izni Hk.
Metin ARGAN
Kime: Cagn GUCAL

Saym Ali Cagn Gical,

"Futbol Seyircilerinin Duyusal Deneyimlerinin Etkinlik Tamin Uzerindeki Ekisi” adl makalemizde
kullanmag oldugumuz "Spor Titketim Davranist Oloegi"ni, Dr. Biilent Giirbiiz ile yiiritmekte
oldugunuz doktora tez alismanizda kullanabilirsiniz,

Basarilar dilerim.

Metin Argan

Saym Dr. Metin Argan

Sizin "Futbol Seyireilerinin Duyusal Deneyimlerinin Etkinlik Tatmini Uzerindeki Etkisi"
makalenizde bulwnan ve tarafimzdan gelitirilmis olan "Spor Tiketim Davramg: Olgeginizi Dr.
Biilent Giirbiiz 1le viiriitmekte oldugum doktora tez calismamda kullanmak istiyorum. Sizim i¢mde
uygun 1se dleek formunn ve dleedm bilimsel ¢ahigma gm kullanm 1zomizi etk kurula génderilmek
lizere talep ediyorum.

Saygilarimla

Ali Cagn Giical
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Ek-5. Bilgilendirilmis Goniillii Onam Formu

AYDINLATILMIS ONAM FORMU

Arastirmanin Adi: Hizmet Kalitesinin Spor Tiiketimi Uzerindeki Etkisinde
Algilanan Degerin Rolii

Arastirmacinin A¢iklamasi:
Degerli katilimci;

Bu calisma bir doktora tez arastirmasi olup sizlerin seyircisi oldugunuz futbol
takiminin magclarini izlemek ic¢in hizmet satin aldiginiz stadyumlarin hizmet
kalitesine iliskin algilarinizi, stadyumdaki hizmetin faydasina iliskin algilanan deger
diizeylerinizi ve spor tiiketim davranisinizi incelemek amaciyla planlanmstir.

Arastirmanin Amaci: Bu arastirmanin iki amaci bulunmaktadir. Birincil amaci,
stadyumlara futbol mac1 izlemeye gidenlerin hizmet kalitesi algisi, algilanan deger
diizeyleri ve spor tiikketim davraniglari arasindaki farkliliklar gesitli degiskenlere
gdre incelenmesidir. ikinci amag ise, hizmet kalitesi algisinin spor tiiketim davranis:
etkisinde algilanan degerin aracilik roliiniin incelenmesidir.

Arastirmaya Katilma Kosullari: Arastirma 18 yasindan biiyiik ve stadyumlara
futbol mag1 izlemeye giden bireylerden olugsmustur.

Arastirmanmin  Uygulunmasi: Veriler aragtirmaci tarafindan stadyumlara mag
izlemeye gidenlerin rizasi alinarak stadyumlarda veya taraftar etkinliklerinde mag
oncesi ve mag sonrasi doldurulmustur. Veriler doldurulduktan sonra arastirmaci
tarafindan toplanmigtir. Veri toplama formunda demografik bilgiler ve 3 dlgek yer
almistir. Bu dlgekler “Stadyum Hizmet Kalitesi Olgegi (SHKO)”, “Algilanan Deger
Olgegi (ADO)” ve “Spor Tiiketim Davramsi Olgegi (STDO)”dir. Toplam olarak
SHKO(11), ADO(25) ve STDO(3) 39 madde yer almistir.

Goniillii Sayisi: Arastirmaya katilacak goniillii sayis1 843 kisiden olugsmustur.

Arastirmanmin Risk Durumu: Arastirmanin goniilliller acisindan herhangi bir riski
yoktur. Goniilliilerin bu arastirma i¢in harcayacag siire 8-10 dakikadir. Goniillii
olarak aragtirmaya katilmay1 kabul etmeme ya da ayrilma durumunda olumsuz bir
sonucla karsilagsmayacaktir.

Size bu arastirma kapsaminda yukarida bahsettigim konu ile ilgili
goriislerinizi almak icin sorular yoneltecegim. Bu formun tamami sizin
tarafimzdan yanitlanacaktir. Bu arastirmaya katilmaniz ve bu goriismeyi
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gerceklestirmenizi oneriyorum. Ancak bu arastirmaya katilmak goniilliliik
esasina dayanmaktadir. Bu bilgileri okuyup anladiktan sonra arastirmaya
katilmak isterseniz formu imzalaymiz. Ayrica c¢alisjmanin herhangi bir
asamasinda onaymizi ¢cekme hakkina da sahipsiniz.

Elde edilen veriler, kimliginiz belirtilmeden bilimsel nitelikteki yayinlarda
kullanilabilir. Veriler bu amaclarin diginda kullanilmayacak ve baska kisilere
verilmeyecektir.

Bu calismaya katilmaniz i¢in sizden herhangi bir iicret talep edilmeyecektir.
Calismaya katildiginiz icin size herhangi bir {icret ddenmeyecektir. Imzali bu form
kagidinin bir kopyasi size verilecektir. Sorulara vereceginiz cevaplar arastirmayi
dogrudan etkileyecegi igin goriismeyi ictenlikle gergeklestirmenizi bekliyorum.

Tesekkiirler

Ali Cagr1 GUCAL

Ankara Universitesi 50. Y1l Kampiisii
Spor Bilimleri Fakiiltesi,

Golbas1 / Ankara

Katihmcinin Beyani:

Arastirmac1 tarafindan Ankara Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesi
biinyesinde yapilacak olan arastirma hakkinda tarafima bilgi verilmistir. Bu bilgiler
1s1ginda  arastirmaya katilmam i¢in davet edildim. Bu arastirmaya katilirsam
arastirmaci ile aramizda kalmasi gereken bilgilerin gizliligine bu arastirma sirasinda
da biliylikk bir 06zen ve hassasiyet ile yaklasilacagina inaniyorum. Arastirma
sonuglariin egitimde ve bilimsel olarak kullanilmasi sirasinda kisisel bilgilerimin
thtimamla gizli tutulacagr konusunda gerekli giiveni aldim. Arastirma esnasinda
arastirmadan ¢ekilme durumum s6z konusu olursa 6nceden bildirerek arastirmaciy1
zor durumda birakmamak icin gereken hassasiyeti gosterme bilincindeyim.
Arastirma i¢in tarafima herhangi bir 6deme yapilmayacak ve benden de arastirma
icin herhangi bir 6deme talep edilmeyecek. Arastirma esnasinda arastirma ilgili bir
sorunla karsilagtifimda; herhangi bir saatte arastirmaciya ulasabilece§im adres ve
telefon bilgileri tarafima saglandi.

Bu aragtirmaya katilmak zorunda degilim ve katilmayabilirim. Arastirmaya
katilmam i¢in herhangi bir zorlayici davranis ile karsilagmadim. Yapilan tiim
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aciklamalar1 anladim. Belirli bir diistinme siiresinin ardindan adi gegen bu
aragtirmaya goniilli olarak katilmaya karar vermis bulunmaktayim. Bu arastirmaya
katilim davetini biiylik bir memnuniyet ve goniilliiliik icerisinde kabul ediyorum.

Imzal1 bu form kagidinin bir kopyasi arastirmaciya verilecektir.

Katilimcr:

Ad1/ Soyadz:
E-Mail Adres:
Telefon:

Imza / Tarih:

Arastirmaci:
Adi1/ Soyadi:
Adres:
Telefon:

Imza / Tarih:
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Ek-6. Katihmcilara Uygulanan Demografik Bilgiler Formu

Sevgili Katihmcilar;

Bu arastirma, sizlerin seyircisi oldugunuz futbol takimimin maglarini izlemek
icin hizmet satin aldiginiz stadyumlarin hizmet kalitesine iligkin algilarinizi,
stadyumdaki hizmetin faydasina iliskin algilanan deger diizeylerinizi ve yeniden
etkinlige katilim davranisinizi incelemek amaciyla yapilmaktadir. Arastirma
sonuglar1, yalnizca bu amag icin kullanilacak olup kisisel amaglar icin anket
sonuglarindan yararlanilmayacaktir. Bu nedenle isim yazmaniza gerek yoktur.
Yardim ve katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Biilent gl"JRBI"JZ
Ali Cagr1 GUCAL

1. Cinsiyetiniz?
[ JKadm [ |Erkek

2. Yasmiz? ...............
3. Ogrenim Durumunuz?

CJilkdgretim  [JLise [ JUniversite ve daha fazlasi

4. Mesleginiz nedir?
[JOgrenciyim [ JKamuda calistyorum []Ozel sektérde galistyorum
[Jisletme sahibiyim  [JEmekliyim [JCalismiyorum

5. Aylik Gelir Diizeyiniz? ............ccccoevuenee. TL
6. Passolig liyeliginiz var mi1?
[ |Evet [ |Hayir
7. Hangi takimin seyircisi olarak maclara katiliyorsunuz?....................... Kuliibii

8. Seyircisi oldugunuz takimin lisansl tirlinlerini en ¢ok nereden alirsiniz?

[IStadyum [ 1Online [ ]Store

9. Seyircisi oldugunuz takimin maglarini en ¢ok nerede izlersiniz?

[ ]Stadyum [ITelevizyon
10. Stadyumlarda bir sezonda toplam mag izleme sayimniz?........... Mag
11. Hangi siklikla stadyuma mag izlemeye gidersiniz?

[]Ayda......defa [1Yilda......defa

12. Mag bittiginde seyircisi oldugunuz takimin stadyumundan tekrar hizmet satin
almay1 diistiniiyor musunuz?
[IKesinlikle Katilmiyorum [ JKatilmiyorum [ JKararsizim
[ JKatiliyorum [JTamamen Katiliyorum
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Ek-7. Katimcilara Uygulanan Stadyum Hizmet Kalitesi Olcegi

Aciklama: Asagida sizlerin taraftar1 veya seyircisi oldugunuz futbol takimmin maglarini izlemek i¢in hizmet satin aldiginiz
stadyumlarin hizmet kalitesine iligkin algilariniz1 6l¢tiigii diistiniilen bazi ifadelere yer verilmistir. Her bir ifadede sunulan
durumun sizin i¢in uygunlugunu belirtmek i¢in uygun alani isaretleyiniz.

Hizmet Kalitesi

“Miisterilerin hizmeti algilamasi ve beklentileri arasindaki farktr”. o =
= E c & = = ‘g

Eg|l €5 & £E| 5

Liitfen ifadelere cevap verirken seyircisi veya taraftar1 oldugunuz st g % g & % S|l =5

tad isletmesini dikkate aliniz. o=l F3 E] FO| <O
stadyum isletmesini dikkate aliniz 20 S| S 3
1 Stadyumun mimarisi ve tasarimi 1 2 3 4 5
2 Stadyumun tesis giivenligi 1 2 3 4 5
3 Stadyumun konforu ve temizligi 1 2 3 4 5
4 Stadyumun kusursuzlugu ve gelismisligi 1 2 3 4 5
5 Toplu tasima ve otopark kolayligi 1 2 3 4 5
6 Stadyum eglence aktiviteleri 1 2 3 4 5
7 Bilet alim kolaylig1 ve bilet fiyatlarinin uygunlugu 1 2 3 4 5
8 Seyircilerin mag1 izleme kolayligi 1 2 3 4 5
9 Miisabaka/Oyun bilgilerine erisilebilirlik 1 2 3 4 5
10 Yiyecek-igeceklerin cesitliligi ve fiyatlari 1 2 3 4 5
11 Hediyelik esya fiyatlar1 ve satin alma yollar 1 2 3 4 5
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Ek-8. Katihmcilara Uygulanan Algilanan Deger Olcegi

Aciklama: Asagida sizin seyirci veya taraftar olarak hizmetlerinden faydalandigimiz stadyumlara iliskin algilanan degeri
oletiigii diisiiniilen bazi ifadelere yer verilmistir. Her bir ifadede sunulan durumun sizin i¢in uygunlugunu belirtmek igin uygun
alani isaretleyiniz.

Alg'tlana.n Deger o 5 ' y el
“Hizmetin faydasina iligkin miisterilerin genel degerlendirmesidir”. @ Bl 2 =) g c &
Liitfen ifadelere cevap verirken iiyesi oldugunuz isletmeyi dikkate % % % g g % g
aliniz. z E|| E g = EZ
Seyircisi oldugum takimin stadyum isletme(sinin)........ * E 5 . Q g Q
S | olaganiistii derecede kalitelidir. ! 2 3 4 5
2 ok diiriisttiir. ! 2 3 4 5
<2 | B ¢ok giivenilirdir. 1 2 3 4 5
4 | ... ¢ok tutarlidir. 1 2 3 4 5
5 | coeinis bana kendimi iyi hissettirir. 1 2 3 4 5
6 || ooeenenn bana keyif verir. 1 2 3 4 5
7 V[ .... bana seving duygusu verir. 1 2 3 4 5
8 || e beni memnun hissettirir. 1 2 3 4 5
[ | bana mutluluk verir. 1 2 3 4 5
10 || -ooennnns iyi bir satin alma siireci sunar. 1 2 3 4 5
O | verdigim parayi hak eder. 1 2 3 4 5
N2 | I uygun/adil fiyatlidir. 1 2 3 4 5
13 || ooeeiens makul fiyathdir. 1 2 3 4 5
14 || ... ekonomiktir. 1 2 3 4 5
15 || .ooeeiis iyi bir pazarlik sunar. 1 2 3 4 5
16 || .ooennnns satin alma siireci kolaydir. 1 2 3 4 5
17 || oeeeins satin alma siireci az enerji gerektirir. 1 2 3 4 5
VRS | R aligveris yapmak kolaydir. 1 2 3 4 5
19 || .ooeeins satin alma siireci az ¢aba gerektirir. 1 2 3 4 5
20 || .oeeenll satin alma iglemi kolayca gergeklestirilir. 1 2 3 4 5
21 | ol iyi bir itibar1 vardir. 1 2 3 4 5
22 || el saygindir. 1 2 3 4 5
23 || s hakkinda olumlu diisiinceler vardir. 1 2 3 4 5
2 | prestijlidir. 1 2 3 4 5
25 || el taninan bir isletmedir. 1 2 3 4 5
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Ek-9. Katihmcilara Uygulanan Spor Tiiketim Davramsi Olcegi

Aciklama: Asagida hizmet satin aldiginiz stadyumlarda gerceklesen etkinliklerin gesitli yonleri ile ilgili ifadeler
bulunmaktadir. Her ifadeyi dikkatle okuyarak diisiincenizi belirten rakamu daire igine alarak cevaplandiriniz.

Spor Tiiketim Davranisi
“Seyirciler ve taraftarlar tarafindan satin alinan hizmet ile ilgili ¢egitli
tiriin veya hizmetleri ifade eder”.

Liitfen her ifadeyi bir kez isaretleyiniz ve cevaplanmamis higbir ifade
birakmayiniz.

Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle Katiliyorum

Kesinlikle Katilmiyorum
Katilmiyorum

-
N
w
~

1 Takimimin ileriki maglarina katilmay: diistinityorum.

2 Takimmmin logolu (bardak, atki vb.) tiriinlerini satin almay1 diisiiniiyorum. 1 2 3 4 5

3 Takimimi desteklemeye devam edecegim. 1 2 3 4 5
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