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ONSOZ

Sporun endiistriyellesmesiyle birlikte spor kuliiplerinde hizmet kalitesi ve ta-
raftar memnuniyeti tartisilan 6nemli konulardan biri haline gelmistir. Ulkemizde
insanlarin spora gosterdikleri bilytik ilgiye karsilik kuliiplerin kaliteli hizmet ver-
me ¢abasi i¢inde olmamasi ve taraftarin da bu konuda kendilerine sunulan hiz-
metler ile yetinip rasyonel tepkiler sergilememesi spor yonetimi acisindan ciddi
sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.

Miisteri odakli yonetim anlayisinin gegerli oldugu giiniimiizde birer hizmet
isletmesi olarak spor kuliiplerinin taraftar memnuniyetine 6nem vermesi gerekir.
Bu noktada diizenli dlglimlerin yapilmasi ve spor kuliiplerinin hizmet {iretimi ile
ilgili olarak atacagi adimlarda bu dl¢timlerden elde edilen sonuglarn belirleyici
rol oynamasi beklenmektedir.

Ulkemizdeki spor kuliiplerinin taraftar memnuniyetine gerecken dnemi gos-
termemesi ve vermis olduklar1 hizmetlerin kalite diizeylerindeki diisiikliik dikkat
cekicidir. Taraftarlarin tiim memnuniyetsizliklerine ragmen kuliibe sadakatlerin-
den bir sey kaybetmemesi sporun diger faaliyet alanlarindan, taraftarin da klasik
anlamdaki misteriden farkliligini gézler oniine sermektedir. Bu ¢alismada spor
kuliiplerinde taraftar memnuniyeti tiim boyutlar1 ile ele alinmis, iilkemizde ti¢
biiyiikler olarak bilinen ve sahip olduklar1 ekonomik giic, taraftar kitlesi ve pres-
tij itibariyle hizmet kalitesi ve taraftar memnuniyeti noktasinda en iyi konumda
olmasi beklenen Besiktas, Fenerbahge ve Galatasaray kuliiplerinin taraftarlarinin
memnuniyet diizeyleri tespit edilmeye calisilmis ve taraftarlarmin goriisleri de-
gerlendirilmistir. Buna paralel olarak saha igindeki rekabetin saha disina yansi-
malarin1 gozlemlemek amaciyla taraftar gruplari arasinda hizmetler ile ilgili bek-
lenti, alg1 ve memnuniyet diizeyleri agisindan kiyaslamalar yapmaya galigilmistir.

Spor yonetimi konusunda yerli literatiiriin gelismis olmamasi, yabanci kay-
naklara agirlik verilmesine yol agmis ve yeri geldiginde igletme literatiiriine bas-
vurulmustur. Bu arastirmanin spor yonetimi ile isletme yonetimi arasindaki is
birliginin gelisiminde bir katki saglamasi timit edilmektedir.

Yonetim ile ilgili aragtirmalarda veri toplamada yasanan sikintilarin aksine
spor yonetimi ile ilgili aragtirmalarda taraftarin katilim konusunda istekli oldugu
goriilmektedir. Bunu en biiylik nedeni teoride ve pratikte taraftar beklentilerine
gereken dnemin verilmemesidir. Bu kitabin spor alaninda taraftar memnuniyeti
ile ilgili boslugun giderilmesinde bir katki saglayacagi diisiiniilmektedir.
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GIRIiS

Sporun 6zilinde yatan rekabet unsuru, giiniimiizde ekonomik degerlerin de 6n
plana ¢ikmasiyla birlikte pekismis ve basariya ulasmak adina her tiirlii yol aranir
olmustur. Yasanan degisim ile birlikte futbolun temel unsurlar1 olan kuliip, kuliip
yOneticisi, oyuncu, taraftar gibi kavramlarin anlam ve fonksiyonlarinda da
degisimlermeydana gelmistir. Spor yonetimi adiyla anilan yeni bir bilim dalinin
ortaya ¢ikigt dabu degisimin bir sonucudur. Gegmiste amator ruhla yapilan spor,
bugiin biiyiik ekonomik degerlerin s6z konusu oldugu bir sistem haline gelmistir.
Bu sistemi yonetebilmek i¢in konusunda uzman kisilere gereksinim duyulmus ve
spor yonetimi 6zel bir 5nem kazanmustir.*

Yonetim biliminin ele aldigi baslica kavramlar1 spor yonetiminde de
kullanmak miimkiindiir. Bir isletmeyi basarili bir sekilde yo6netebilmek ve
sonugtakar elde edebilmek i¢in dikkate alinmasi gereken kavramlarin hemen
hemen hepsi spor yonetiminde de ayni 6neme sahiptir. Spor kuliiplerinin
basariyla yoOnetilebilmesi i¢in yonetim biliminin tim gereklerinin yerine
getirilmesi gerekmektedir. Amator biranlayisla, deneme yanilma ydntemiyle
kullip yoneticiligi yapmak arttk miimkiin degildir. Bu nedenle, spor yonetimi
konusunda bilimsel c¢aligmalarin yapilmasina, bu konuda gerekli egitimlerin
verilmesi ile profesyonel spor yoneticilerininyetistirilmesine ihtiyag vardir. Spor
yonetiminin bilim olarak gelismesi i¢in hem ydnetim hem de spor bilimcilerin
ortaklasa hareket etmeleri gerekmektedir. Yo6netim bilimciler kuliipleri,
federasyonlari, ulusal ve uluslararasi spor aktivitelerini bir organizasyon olarak
ele alip bunlarin y6netimi konusunda ¢alismalar yapmalidir. Spor bilimciler ise
sporun diger endiistrilerden farkli yanlarini ortaya koyarak yonetim biliminin
Ogretilerini spor yonetimi adi altinda 6zel bir bilim dalina déniistiirmelidir.
Herhangi bir isletmedeki ¢alisan ile spor kuliibiindeki sporcuyuyonetmek farkli
seylerdir. Bir isletmenin miisteri kitlesine hizmet etmesi ile kuliibiin taraftara
hizmet etmesi birbirine benzememektedir. Dolayisiyla spor yonetimi, yonetim
biliminin bir alt dali olarak degerlendirilmeli ancak birbirleri arasinda ¢ok
onemli farkliliklarin olabilecegi gozden kagirilmamalidir.

Spor yonetimi ile ilgili ¢alismalarda brans olarak genellikle futbolun ele
alindig1 goriilmektedir. Futbolun endiistriyellesmis bir spor bransi olmasi, spor
yonetimi konusunda yapilan ¢alismalarda siklikla ele alinmasimin en biyik
nedenidir. Endistriyellesmenin bir sonucu olarak alian kararlarda ve
gerceklestirilen islemlerde dogru adimlarin atilabilmesi bilimsel bir bilgi
birikimini gerektirmektedir.

! Paul M. Pedersen & Raymond G. Schneider, “Investigating the Academic Openings in Sport Management: An
Analysis of the Field’s Professional Position Announcements and Hires”, International Sports Journal, Winter, 2003,
s. 36.



Spor diinyasinda hizli bir degisim yasanmakta buna karsilik kuliipler bu
degisime ayak uydurmakta zorlanmaktadir. Kuliip yO6netimlerinin
performansinin yalnizca sahadaki performansla ol¢iilmesi nedeniyle bugiine
kadar isletmecilik anlayisi ile bagdagmayan kisa vadeli kararlar ile isler
yuriitilmiis ve kuliipler iflasin esigine kadar gelmistir. Kuliiplerin iginde
bulundugu kétii sartlar sadece kendileriigin degil spor endiistrisinin iginde yer
alan diger birimler i¢in de tehlikeler yaratmis, spor diinyas1 énemli bir kisirdongii
icine girmeye baslamigtir. Bu geligsmeler lizerine sporda kaliteyi arttiric1 dnlemler
alinmaya baslanmistir. Bunun en ¢arpici 6rnegi UEFA tarafindan "Futbola dikkat
ediyoruz" sloganiyla yeni bir lisans verme prosediirii seklinde karsimiza
cikmigtir. UEFA tarafindan belirlenmis olan kriterlere uymayan kuliipler, bu
lisanstan mahrum birakilarak uluslararas: kuliip miisabakalarina katilma hakkina
sahip olamamaktadir. UEFA kriterleri futbolda bir nevi kalite giivence belgesi
niteligi tagiyacak ve kuliiplere yol gdsterici bir kilavuz gorevi gérmektedir.

Hazirlanan kitabin birinci béliimiinde spor endiistrisi ile ilgili temel kavramlar
ele alinmistir. Yonetim ile spor yonetimi arasindaki benzerlikler vurgulanarak
gozden kacirilmamasi gereken farkliliklara dikkat ¢ekilmistir. Spor yoneticiligi
bir meslek olarak ele alinmig profesyonel ve amator yonetici ayrimi yapilarak
diinyadave Tiirkiye’de bu meslek ile ilgili ortak tartigma konular1 ele alinmustir.
Spor endiistrisinin giiniimiiz itibariyle gelmis oldugu nokta irdelenerek bu
endiistri igerisinde tretilen Uriin ve hizmetlerin 6zellikleri hakkinda bilgi
verilmistir.

Bu bolimde spor endiistrisinin bir alt dali olan futbol endiistrisine ayrica
deginilerek endiistriyel futbolun ortaya ¢ikisindan, futbol endiistrisinde bir milat
kabul edilen Bosman kararina ve sonrasinda giiniimiiz futbol endiistrisine detayli
bir bigimde yer verilmistir. Bu endiistrinin en temel unsurlarindan biri olan spor
kuliipleri hakkinda bilgi verilerek birinci béliim sonlandirilmustir.

Kitabin ikinci boliimiinde isletmecilik ile ilgili baz1 temel kavramlar iizerinde
durulmus ve hizmet, kalite, hizmet kalitesi, miisteri ve miisteri memnuniyeti ile
ilgili agiklamalar yapilmistir. Sonrasinda spor yonetimi ile ilgili kavramlara gegis
yapilmis ve bu ¢er¢evede sporda hizmet, sporda hizmet Kalitesi iizerinde
durulmustur. Giiniimiiziin spor diinyasinda en ¢ok tartigilan konulardan biri olan
sporda miisteri kavrami taraftar, sponsor, lisansh iirlin {ireticisi, yayinci kurulug
ve diger miisteriler alt basliklarina ayrilarak incelenmistir. Sporda miisteri
memnuniyeti kavrami ile ilgiliyapilmis arastirmalar hakkinda bilgi verilerek
yaygin olarak kullanilan miisteri memnuniyeti modellerinden “Isve¢ Miisteri
Tatmini Barometresi”, “Amerikan Miisteri Tatmini Endeksi”, “Beklentilerin
Onaylanmamas1 Modeli”, “Spor Izleyicisi Memnuniyet Modeli” tanitilmustir.
Miisteri memnuniyeti 6l¢iimiinde siklikla kullanilan ve ¢alismanin arastirma



kismindaki Ol¢iimlerde de yararlanilan Servqual hakkinda detayli bilgi
verilmistir. Kalite giivence belgeleri hakkinda yapilan agiklamalar sonrasinda
spor kuliiplerinde kalite glivence belgelerinin yeri iizerinde durulmustur. Futbol
kuliipleri agisindan bir nevi kalite giivence sistemi niteligindeki UEFA Lisans
Sistemi tiim detaylarin ile ele alinmistir. Spor kuliiplerinde taraftar
memnuniyetine etki eden faktorler ortaya konulmus ve sporda miisteri
memnuniyetsizliginin sonuglari hakkinda detayli bir bigimde bilgi verilmistir.
Miisteri sadakati konusuna da yer verilerek ikinci béliim tamamlanmustir.
Kitabin {igiincii ve son bdlimiinde Tiirkiye’deki ii¢ biiyik kuliibiin
taraftarlarinin memnuniyet diizeyleri ve bunun tiiketici davranisi iizerindeki etkisi
ile ilgili bir arastirmaya yer verilmistir. Bu arastirmada Turkcell Siiper Lig’de
miicadele eden ii¢ biiyiik kuliibiin taraftarlariin kendilerine sunulan hizmetler ile
ilgili olarak beklentileri, goriisleri ve memnuniyet diizeyleri 6l¢iilmiis ve takim
bazinda kiyaslamalar yapilmistir. Servqual modelinin alt boyutlart ve st
boyutlar ¢er¢evesinde yapilan kiyaslamalar sonucunda memnuniyet diizeyi en
yiliksek taraftar grubunun Fenerbahge taraftari, en diisiik taraftar grubunun ise
Galatasaray taraftar1 oldugu tespit edilmis Besiktas taraftarinin ise orta sirada yer
aldig1 gorilmiistir. Memnuniyet diizeyleri ile taraftarin tiiketici davranislar
arasindaki iligkiler de incelenerek kitabin sonug boliimiine ulagilmistir.



1. SPORENDUSTRISI ILE ILGILI TEMEL KAVRAMLAR
1.1.Yonetim ve Spor Yonetimi

Spor yonetimi, sportif hizmetleri nceden belirlenen hedeflere ulagtirmakigin,
mevcut kaynaklarin en etkin ve verimli bigimde kullanilmasini saglamaktir.
Isletme yonetiminin bir parcasi olan spor ydnetimini, isletme yonetiminden ayr1
bir sekilde ele almak miimkiin degildir. Kullanilan kavram ve yontemler
acisindan isletme yonetimi ile spor yonetimi arasinda biiyiik benzerlikler vardir.
Spor yonetimi,isletme yonetimi prensiplerinin spor alaninda kullanilmasi olarak
da kabul edilebilir. Temel amaci, spor faaliyetlerinin akilci ve bilimsel bir
bigimde yiiriitiilmesinin yollarini arastirmak, bulmak ve bunlar1 genel ilkelere
doniistiiriip uygulamaktir. Ancak spor yonetiminin, konu, metodoloji, estetik,
ahlak, diirtistliik ve sporun diger 6zellikleri sebebiyle diger yonetim alanlarindan
farkliliklar tasidig1 noktalar da bulunmaktadir. Bu noktada sporun kendine 6zgii
bir kiiltiirii oldugunu unutmamak gerekir.?

Spor yonetimi; yoneticileri, organizasyonlari, politika ve mevzuatlari,
faaliyetlerin gerceklestirildigi ortamlar agisindan ayri ayri ele alinip incelendigi
takdirde bilimsel bir anlam kazanabilir.> Spor yonetimi, sporda yonetimi
meydana getiren unsurlarin kurulus ve isleyis bi¢imini inceleyen, bu unsurlarin
en iyi sekilde sevk ve idaresi igin gereken yonetim teknigini bulmaya calisan bir
bilim dal1 olarak tanimlanabilir.*

Spor yonetimi egitiminin, yoneticilik egitimi veren isletme fakiiltelerinde mi
yoksa spor egitimi veren beden egitimi ve spor yiiksekokullarinda m1 verilmesi
onemli tartisma konularindan biridir. Spor yonetimi alaninda gelisme kaydetmis
tilkelerde spor yoOnetiminin igletme fakiilteleri biinyesinde kurulmus spor
yOnetimi departmanlarinda ele alindigi, bu birimlerde konu ile ilgili kapsaml
aragtirmalarin yapildig1 ve egitimlerin verildigi goriilmektedir. Ulkemizde ise
spor yonetimi egitimleri Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokullar1 biinyesinde
verilmekte veuygulanan egitim programlarinin 6nemli bir kismmnin antrendrlitk
bolimlerinin miifredati ile birebir ayni oldugu goze carpmakta ve spor
yonetimi egitimi alanégrenciler pek ¢ok gereksiz ders gérmektedir. Giiniimiiziin
temel yonetim kavramlarinin dahi Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokullarinin
miifredatinda yer almamasi dikkat cekicidir. Bu eksikligi géren bazi 6zel
iiniversitelerin son yillarda spor yonetimi egitimi alaninda calismalara basladigi
goriilmektedir. isletme kokenli egitmenlere agirlik verilerek spor endiistrisinde
yoneticilik tecriibesine sahip kisilerin de katilimiyla nitelikli kadrolarin
olusturulmasi sevindirici gelismelerdir.

2 Karagdzlii, C. Sporda Sosyal Bilimler, Alfa, Istanbul, 2000, s. 154.
% Donuk, B. Spor Yoneticiligi ve Istihdam Alanlari, Otiiken, Istanbul, 2005, ss. 15-16.
4 Demirci,N. Spor’da Y6netim-Teskilatlanma ve Organizasyonlar, Milli Egitim Basimevi, Ankara, 1986, s. 14.



Yonetim kavramlarinin geligmesi ve yeni yonetim stratejilerinin ortaya
¢ikmasiyla birlikte spor yonetimindeki kavramlar ve yaklagimlar da gelismis,
degismistir. Tirkiye’de spor kuliiplerinin dernek yapisi i¢inde orgiitlenmeleri ve
gelisen kosullar icerisinde birtakim ekonomik faaliyetlere kaynak bulmak igin
dernek amacin1 asan bazi girisimlerde bulunmasi yonetsel anlamda birtakim
sorunlart giindeme getirmektedir. Bu nedenle spor kuliipleri, yogun rekabet
sartlar1 icerisinde faaliyetlerini basari ile siirdiirebilmek i¢in modern yonetim
yaklagimlarin1 uygulamaya caligmaktadir. Sportif hizmetlerin degiskenligi,
karmasikligi ve sportif beklentilerdeki anlayisin hizla degismesi, kuliiplerdeki
hizmet iiretimi icin giin gectikce daha fazla caba gerektirmektedir. is diinyasinda
da rekabet ustinliigii elde etmek ve siirdiirmek icin, Orgiitlerin stratejik
paydaslarini belirlemesi ve idari siireglerinde endiistri veya kaynak temelli bir
stratejik yonetim yaklasimini tercih etmeleri gerekmektedir.®

Roberts ve arkadaglart spor ile is diinyasi arasindaki kavramsal benzerliklere
dikkat c¢ekmistir. Giiven, takim ruhu, bireysel sorumluluk, disiplin gibi
kavramlarin her iki alanda da kullanildigin1 belirtmislerdir. Ayrica belli bash
kavramlarin spor ve is diinyasinda farkli sekillerde telaffuz edildigini ancak
anlam olarak birbirleri ile 6rtiistiiklerini ortaya koymus ve bu ¢ercevede asagidaki
eslestirmeleri yapmislardir.*

Tablo 1. Spor Diinyasindaki Kavramlarin {s Diinyasindaki Karsiliklari

Spor Diinyasi Is Diinyas
Taraftarlar Miisteriler
Oyuncular Calisanlar
Medya Medya
Sponsorlar Ittifaklar
Geng Oyuncular Adaylar

Kaynak: W. Oliver, “Power Play”, Journal of Business Strategy, March/April 2001, pp.7-8.

Oliver da is adamlarinin sirket stratejisi ile ilgili toplantilardaister istemez
spordaki metaforlara bagvurduklarini belirtmis ve bunlarin genellikle futbol,
basketbol ve beyzbolda kullanilan terimler oldugunu ifade etmistir. “Hiz”, “ikiye
bir”, “oyunu okumak” gibi ifadelerin spor diinyasinda da is diinyasinda da benzer
anlamlar tasidigin1 ve her iki alanda da ¢ok sik kullanildigini belirtmistir.®

5 Kilig, B. ve T. Uslu “Istanbul’daki Yerli ve Yabanci Marka Zincir Otel Isletmelerinin Stratejik Yonetim
Yaklagimlarinin Karsilastirilmasi”, MTCON'20 Kitalararast Turizm Yonetimi Konferansi Bildiriler Kitabi, Detay
Yaymncilik, 2020, ss. 458-481.



1.2. Spor Yoneticiligi

Spor kurum ve organizasyonlarinda faaliyetlerin belirlenen amaglar
dogrultusunda yerine getirilmesinde en biiyilk rol spor yoneticilerine
diismektedir. Spor yoneticisi, organizasyonun amaglarinin gergeklestirilmesi i¢in
biitiin unsurlar1 harekete geciren organizasyon icindeki ve disindaki insan
iliskilerini diizenleyen, gelistiren, sevk ve idare eden kisidir.® Spor yoneticilerini
caligma sekilleri agisindan iki grupta ele almak gerekir.

1. Profesyonel spor yoneticileri: Belirli bir tdcret karsiliginda spor

faaliyetlerinin sevk ve idaresinde fiilen gérev alan kisilerdir.

2. Goniilli spor yoneticileri: Kendi mesleklerinin yani sira spor hizmet ve
faaliyetlerinin sevk ve idaresinde ticret almadan, goniillii olarak c¢alisan
kisilerdir.

Ulkemizde onemli konumlara gelmis spor ydneticilerinin profiline
bakildiginda goniillii spor yoneticilerinin yaygmlhigi dikkat ¢ekmektedir. Bu
kisilerin zengin, taninmis ve onemli kisilerle iyi baglantilara sahip olduklar
goriilmektedir. Spor yoneticiligine dair spesifik bir egitim almamis olan
yoneticiler, deneme yanilmayoluyla 6grendikleriyle kuliipleri ve diger spor
organizasyonlarin1  yonetmektedir. Gelismis {ilkelerdeki spor yoneticileri
profesyonel olmalar sebebiyle kuliiplerden para kazanmaktayken iilkemizin spor
yoneticileri ceplerinden para koyarak icraatta bulunma yoluna gitmektedir.
Kisacasi spor yoneticiligi, Tiirkiye’de zengin insanlarinkendilerini tatmin etme
yontemlerinden biridir.

Futbolun popiilerlik yariginda diger spor dallarindan agik ara 6nde olmasi,
spordan ¢ok endiistriyel bir alan haline gelmesi sonucunu dogurmustur.
Oyuncular, teknik direktorler, medya kuruluslari, izleyiciler, sponsorlar, diger
kuliipler, ulusal ve uluslararasi federasyonlar gibi farkli ¢evresel unsurlarin
etkisinde kalan kuliiplerin yonetimi artik bagli bagia profesyonellik gerektiren
bir is olmustur. Kuliiplerdekaynak ihtiyact her gegen giin artmakta ve kaynak
yaratma becerisi yiiksek spor yoneticilerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Kaynak
dendiginde akla sadece para gelmemeli, mal ve hizmet bazinda kaynak
yaratilabilecegi unutulmamalidir. Giintimiizde spor kuliiplerinde kendi
kaynaklarin1 kuliibe kullandiran yonetici tipinden ¢ok kaynak yaratan yonetici
tipi 6n plana ¢ikmakta ve basarilar takdir edilmektedir.’

Profesyonellik bilgi ile paranin degis-tokusu sonucunda ortaya ¢ikmis bir
kavramdir. Bilgi sahibi olan kisilerin, kaynaklarin1 belli bir bedel karsiliginda
kullanmalar1 ve kullandirmalari, bu kisilere profesyonel denmesini

® Roberts ve ark., “Peak Performing Organisations”, Long Range Planning, Vol. 31, No.6, s. 897.
" William F. Stier & Robert Schneider, “Fundraising: An Essential Competency for the Sport Manager in the 21th
Century”, The Mid — Atlantic Journal of Business, Jun/Sep 1999, 35, 2/3, p. 94.



saglamaktadir. Profesyonel olmayan yoneticilerin ya kendileri zarara
ugramakta ya da kuliiplerizarar gérmektedir.

Tanmmus bir Ingiliz gazetecisinin yapmis oldugu spor yoneticisi tanimlamasi
profesyonellik konusundaki eksikligin Tiirkiye’de oldugu gibi Avrupa’da da
hissedildigini acik¢a gozler 6niine sermektedir. Bu gazeteciye gore giiniimiiziin
spor yoneticileri “en ¢ok paray1 kazanan ve en niteliksiz profesyoneller grubu”
olarak tanimlanmaktadir. Ozellikle futbolculuktan gelen kisilerin yesil sahalara
veda ettikleri giiniin ertesinde masa basina gectikleri goriilmektedir. Ancak iyi
bir futbolcunun iizerindeki formayi ¢ikarip takim elbise giymesi onu iyi bir
yonetici yapmayacaktir.®®

Bir yoneticinin esas iginin ne oldugu sorusuna yonetim diinyasinin bulmusg
oldugu cevap "karar vermek"tir. Genellikle yoneticiler kararlarindan dolay1
isletme i¢inden ve/veya isletme disindan karardan dogrudan etkilenen belli bir
gruba karst sorumlu bulunmaktadir. Yoneticinin verdigi kararin oncesindeki
kosullar, alternatifler ve elde edilen sonuclar konusunda da bu grup yeterli bilgi
sahibidir. Dolayisiyla yoneticinin karar vererek hazirlikli olmak zorunda oldugu
elestiriler debu grup i¢inden gelecektir.

Sporun endiistriyellesmesi, Spor yonetiminde etik kavramimin 6nem
kazanmasina yol agmistir. Giiniimiizde spor yoneticileri etik acidan
degerlendirilmesigereken onlarca karar almakta ve uygulamalarinda ¢ogu zaman
etik disinagikabilmektedir. Spor camiasinin mevcut yapisi genellikle yoneticileri
bu yola itmektedir. Oysa alinan kararlarda ve uygulamalarda profesyonellik,
esitlik, yasalara uygunluk, sosyal adalet vb. kavramlar etik konusundaki
belirleyici olmalidir. Cogu zaman spor, bir is olamayacak kadar oyun, bir oyun
olamayacak kadar is seklinde degerlendirilmektedir.’ Her ne sartla olursa olsun
mutlak galibiyet isteginin bu anlayis ile birlesmesi, spor yonetiminde etige
gereken 6nemin verilmemesinin en biiyiik nedenlerinden biridir.

Sporda basarinin en 6nemli etkenlerinden biri, spor hizmet ve faaliyetlerinin
sevk ve idaresini yiiklenen spor yoneticilerinin basarili olmasidir. Gelismis
tilkeler, bu amagla her alanda oldugu gibi spor yéneticilerinin se¢imine de ¢ok
dikkatetmektedir. ™

Geligmis iilkelerde biiyiik nem verilen “Spor Yo6netimi” bilim dali,iilkemizde
hem taninmamakta hem de spor yoneticiligi egitimi almis kisiler kuliiplerde ve
spor ile ilgili diger kuruluslarda yeterince istihdam edilmemektedir. Zaman

8 John Williams, “Football Managers”, Sir Norman Chester Centre for football Research,
www.le.ac.uk/fo/publications/mercurycolumns/jw4.html., Cevrimigi: 09.03.2013

® Mary A. Hums, Carol A. Barr and Laurie Gullion, “The Ethical Issues Confronting Managers in the Sport Industry”,
Journal of Business Ethics, May 1999, s. 51 - 52.

19 Nuri Demirci, a.g.e., s. 21.
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zaman gesitli kuliip yoneticilerinin basinda yer alan demegleri is basina
profesyonellerin ge¢mesi gerektigi yolunda olsa da bu konuda gerekli adimlar
atilmamakta, profesyonellerin karar verici konumlardan uzak tutulup alt ve orta
kademe ile sinirlandirildigi goriilmektedir.

Spor yoneticisi dendiginde akla sadece kuliipte yonetici konumunda olan
kisiler gelmemelidir. Takimin basinda bulunan antrenér de aslinda bir spor
yoneticisidir. Kuliip yoneticisinden farkli olarak antrendr, kuliip organizasyonu
icerisinde alt kademe yonetici konumundadir. Bir yOnetici olarak antrenoriin
gorevi, sporcularin bireysel becerilerini maksimize etmek ve takimi belli bir
diizen igerisine sokup oyun stratejileri gelistirmektir. Yonetici olarak
antrenorlin isini zorlagtiranhusus ise isin bizzat gergeklestirildigi an olan
mag¢ sirasinda sahaya girip oyunadirekt olarak miidahale edememesidir.
Antrendr oyuncuyu maga ne kadar iyi hazirlarsa hazirlasin, taktigi ne kadar iyi
verirse versin baglama diidiigiiniin ¢alinmasiile birlikte takim, saha iginde kendi
kararlarin1 veren, kendi kendini yoneten bir yapiya biiriinmektedir. Antrendriin
basarisi bu andan itibaren oyuncularin basarisina, rakip takimin basarisizligina
hatta hakemin kararlarina endekslidir. Oyuna disaridan yaptigi miidahaleler
beklenen sonuglar1 dogurmayabilir.

Ust kademede yer alan ve tipki antrendr gibi isin gerceklestigi anda takima
miidahale etme sanst bulunmayan bir baska yonetici daha vardir. Kuliibiin
bagkan1 veya yonetim kurulu tiyesi pozisyonundaki spor yoneticilerinin gorevi
takimin performansini genel ¢ergcevede degerlendirmek, miisteri konumundaki
taraftarin beklentilerine ve ¢evredeki degisimlere cevap vermek iizere gelecege
doniik Kkararlar alip uygulamaktir.* Kuliip yoneticisinin saha igindeki olaylar
kargisindaki etkisizligi konum itibariyle teknik direktoriinkinden ¢ok daha
fazladir. Dolayisiyla kuliip yoneticisinin birgok uygulamasi onun kontrolii
disindaki faktdrler nedeniyle basarisizhiga déniisebilmektedir. Ornegin cok
dogru bir karar gibi goziiken, isimyapmis bir oyuncunun transferi belli bir siire
sonunda hayal kirikligina doniisebilmektedir. Oyuncunun beklenen performansi
gosterememesinde ailevisorunlari, takima uyum saglayamamasi ve sakatlanmasi
gibi kuliip yoneticisinin kontrolii disindaki birtakim sebepler bulunabilir. Her ne
sebeple olursa olsun basarisizlik aninda suglamalar antrenér ve kuliip
yoneticisine yoneltilmektedir. Sporun kendine has diinyasi, spor yoneticilerinin
isini diger alanlardaki yoneticilerinden ¢ok daha zorlastirmaktadir. Bu zorluklarin
asilabilmesi icin kuliip igerisinde farkli yonetsel gorevler iistlenmis ancak ortak
amaca hizmet eden antrenér ve kuliip yoneticisinin arasinda biiyiik bir uyumun
olmas1 gerekmektedir. Hangi kademede olursa olsun yoneticiler arasindaki

11 Cyril Atkinson, “The Total Teamwork Way”, Team Performance Management, Vol. 3, No. 2, 1997, s. 116.



uyumsuzluk takima yansiyacak ve bu durum kuliip igindeki herkesi olumsuz
etkileyecektir.

Karar verme konusunda en biiyiik sikintiy1 yasayan yoneticilerin basinda spor
yoneticileri gelmektedir. Spor yoneticileri ister oyuncu transferinde olsun, isterse
yatirirm konularinda olsun, verdikleri tim Kkararlarda elestiri yagmuruna
tutulmaktadir. Higbir zaman bir spor yoneticisinin verdigi karar, g¢evresindeki
bireyler tarafindan oybirligiyle kabul gérmemekte, mutlaka birileri tarafindan
kararindan dolay: elestirilmektedir. Spor yoneticisinin performansi diger higbir
sektordeki yoneticiler i¢in gecerli olamayacak kadar agik bir sekilde skor
tabelasinda ve puan cetvelinde goriilmektedir. Bu nedenle spor ydneticilerini
elestirmek, aldig1 kararlarin nedenleri konusunda bilgisi olan ve olmayan herkes
icin bir hak sanilmaktadir. Bdyle bir ortamda spor yoneticilerinin kararlarini,
elestirilere  kars1  durabilecek gecerlilikte ve objektiflikte vermeleri
gerekmektedir.*?

1.2. Spor Endiistrisi

Modern toplumlarda 6nemi her gegen giin artmakta olan spor, ekonomik
acidan eglence ve hizmet sektorii i¢inde kendine dnemli bir yer edinmektedir.
Cesitli organizasyonlara bagli olarak spor yapan, sayilari milyonlarla ifade edilen
Kitlenin yam sira sporu izleyici olarak takip eden daha da biiyiik bir kitlenin
varlig1 sporun endiistriyel boyutunu ¢arpici bir hale getirmektedir. Spor yapmak
icin yapilan harcamalarm Gtesinde spor ile ilgili olarak ma¢ yaymlari, lisansh
triin vb. ekonomik aktiviteler bu endistrinin gelisiminde 6nemli rol
oynamaktadir.™

Sportif faaliyetlerin ve buna paralel hizmetlerin diinya genelinde iletisimin ve
ulasimin artasi ile birlikte daha da yayginlastigi goriilmektedir. Spordaki bu
yaygmligin ona sagladig pazar potansiyeli sponsorlarin da ilgisini cekmektedir.™

Duygusal etkenler, spor aktivitelerine ekstra degerlerin ve anlamlarin
yiiklenmesine yol agmaktadir. Bunun sonucunda tiiketiciler sportif mal ve
hizmetlereekstra paralar ddemekten cekinmemektedir.™

Spor, diinyada 22. sektor olarak yerini almakta ve tiim sektorler icinde genel
ciro olarak otomotivin de 6niinde birinci sirada bulunmaktadir. Sporcular disginda
sadece ABD’de spor endiistrisinde 5,5 milyon kisi istthdam edilmektedir.

12 Seyhan Sipahi ve Erden Or, “Analitik Hiyerarsi Prosesi Teknigi ile Forvet Oyuncularinin Yetenek ve Becerilerine
Gore Degerlendirilmesi”, Yonetim, Y1l:16, Say1: 50, Subat 1005, s. 53

18 King, B. (2004), “What Makes Fans Tick?”, Sports Business Journal, March, pp. 25-34.

14 Chalip, L., C. Green, and L. VanderVelden (2000), “The Effects of Polysemic Structures on Olympic Viewing,”
International Journal of Sports Marketing and Sponsorship, 2 (1), pp. 23-34.

15 Cialdini, R. B. (2000), Influence: Science and practice, 4th ed. Boston:Allyn & Bacon



Diinyada televizyonlarda en ¢ok izlenen programlar spor programlaridir. Birinci
sirada 2003 yil1 itibariyle 55 milyar kisi Formula 1°i izlemistir. Ikinci sirada ise
Diinya Kupasi bulunmaktadir.

Spor endiistrisi; temelde tiiketicilere gerek performans (her kategoride
yarisma boyutunda), gerek rekreatif (saglik ve giizellik i¢in spor boyutunda),
gerekse rehabilitif (hastalik ve sakatliklarin tedavisi boyutunda) ve de preventif
(hastalik ve sakatliklarin 6nlenmesi boyutunda) formuyla spor, diger serbest
zaman etkinlikleri (trekking, yamag parasiitii, dagcilik vb.) ve bunlarla ilgili {irtin,
hizmet, ara¢ ve gereg, insan, yer ve dislinceler sunan pazar olarak
tanimlanmaktadir.®

Spor endiistrisinde iiretilen iiriinler ve iiretimin &zellikleri asagidaki gibidir;*’

a) Katilimsal bir iiriin sunulur. Ornegin; Turkcell Super Lig’de miicadele

b) Seyirsel bir iiriin sunulur. Ornegin; futbol ya da giires miisabakasi izleme.

c) Spor ve fitness etkinlikleri igin gerekli olan veya ihtiyag duyulan arag-
gere¢ sunulur. Ornegin; step tahtalari, basketbol toplar1 veya bisiklet
kasklart.

d) Tutundurmayla iliskili ticari esyalar sunulur. Ornegin; logolu takim
sapkalar1 Ve tigortleri, fitness kuliip tisortleri ve havlular.

e) Sportif etkinliklerin yapilabilecegi tesisler sunulur. Ornegin; yeni squash
kortlariveya jimnastik sahalari.

f) Sportif ve rekreasyonel etkinliklerin devami igin gerekli olan hizmetler
sunulur. Ornegin; tenis raket tamiri, ¢camasir yikama veya golf kuliibii
temizligi.

g) Rekreasyonel etkinlikler sunulur. Ornegin; rafting, aticilik, kampgilik,
dagcilik veya yamag yiiriiytisi.

h) Spor organizasyonlarinin ydnetimini ve pazarlamasini igerir. Ornegin;
buyiikk bir maraton organizasyonunun veya tenis turnuvasinin
diizenlenmesi.

i) Basim yayin sirketlerinin sundugu ozel sportif dergiler veya diger
etkinliklerin sunulmast.

J) Profesyonel sporcularin finansal, hukuki ve tutundurmaya iliskin
islerininyerine getirilmesi i¢in olanaklar sunulmasi.

Glnimiziin endiistri toplumlarinda, toplumsal ig boliimii ve uzmanlagmanin
gelisim diizeyine bagl olarak, sportif faaliyetlerin sayilart ve g¢esitleri de
artmaktadir.Bunun sonucunda spor, birgok iilkede kendi basina ¢ok biiyiik ve

16 http://www.sporbilim.com, Cevrimigi: 20.06.2017.
7 http://www.sporyonetim.net/ekonomi.htm, Cevrimigi: 30.06.2017.
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karmasik bir endiistriyi olusturmakta ve ¢ok sayida tiiketicisi olan bir {iriin olarak
kabul edilmektedir. Ozellikle spor karsilasmalarmin pasif katilimer olarak ¢ok
biiylik kitleler tarafindan izlenmesi, spor sektorii disinda bagka sektorlerde
faaliyet gosteren sirketler i¢in de essiz firsatlar sunmaktadir. Boylesi biiyiik bir
yelpaze igerisineyayilan spor endiistrisi, zamanla bir¢ok farkli boliimii de
biinyesinde toplamistir. Spor endiistrisi igerisinde olusan alt alanlar &zellikle
1980'li y1llardan sonra yeni bir bi¢gime biirlinmiistiir. Bunun dogal sonucu olarak,
spor endiistrisi igerisinde bir¢ok farkli alt alan ve bu alanlara ait birgok farkli
boliim degerlendirilmeye baglanmistir. Bunun yaninda, son 40 yil iginde tiiketici
profili de degisim gecirmis, sadece pasif katilimc1 olmaktan teye gecip, kendi
isteklerinin tatmin edildigi {rin ve hizmetlere yonelen aktif bir role
biiriinmiistiir.'®

1.2.1. Futbol Endiistrisi

Spor endiistrisinin alt dallar1 igerisinde futbol 6nemli bir yere sahiptir.
Giliniimiizde futbol, saha i¢inde ve saha disinda gergeklestirilen ekonomik
faaliyetler itibariyle diinyanin en bilyiik sektorlerinden biri haline gelmistir.
Modern futbol, ortaya ¢iktig1 ilk yillarda sadece bir oyun iken bugiinkii
haliyle eglence, turizm,finans gibi bir¢ok sektor ile igice gegmis basli basina bir
isletmecilik alanidir. Futbolun ekonomik boyutundan spor malzemeleri {ireten
isletmeler, turizm kuruluslari, miiteahhitlik firmalari, gida tireticileri, medya
kuruluglar1, eglence ve seyahat organizatorleri ve daha yiizlerce kurulus
yararlanmaktadir.”® Futbolun nasil olup da diger spor branslarindan daha
endiistriyel bir bransg haline geldigini ge¢irmis oldugu evrimi inceleyerek
anlamak mimkiindiir.

1.2.1.1. Endiistriyel Futbolun Ortaya Cikist

Modern futbolun besigi olan ingiltere’de futbol, is¢i kesiminin kendini ifade
etme araci olarak ortaya ¢ikmistir. Cumartesi gilinleri bos arazilerde
gerceklestirilen bu maglar 0 doénemde sembolik giris tcretleri 6denerek
izlenebilmektedir.® Futbol ekonomisinin ortaya ¢ikisi da iste bu noktada mag1
izlemek igin ticret 6denmesi ile birlikte ortaya ¢ikmistir. Gelir elde etmek igin
oyun alanlarinin etrafina gitler oriilerek seyircilerin maglar1 bedava izlemesi

18 Durmus A. Geng, Futbol Kuliiplerinin Stratejik Yénetimi, Bagirgan, Ankara, 1999.

19 Uslu, T. ve D. Cubuk “Post-Modern ile Geleneksel Pazarlama Yontemlerinin Tiiketici Tutumlar Uzerindeki
Etkilerinin Nitel ve Nicel Yéntemlerle incelenmesi”, Uluslararast Ekonomi Yénetimi ve Pazar Arastirmalart Kongresi
Bildiri Kitabs, Istanbul, 2015, ss. 91-92.

2 Patrick West, Commercialised football: why fans just can’t say no, 29.12.2000, www.spiked-
online.com/Printable/0000000053B2.htm, Cevrimigi: 03.01.2016.
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engellenmistir.?! 19. yiizyilin ikinci yarisinda kurulmaya baslayan kuliipler baska
takimlarla mag¢ yapmak isteyen goniillii kisilerin katilimiyla olusturulmus
organizasyonlardir. Bu kuliiplerin olusumunda bdlge, din, endiistriyel iligkiler
gibi ortak noktalar etkili olmustur. Ozellikle giiglii olan kuliiplerin %251 kilise
cevresinde olusmus organizasyonlardir. Aston Villa, Blackpool, Everton, Bolton
Wanderers ve Queens Park Rangers gibi biiyiik kuliiplerde bu dinsel yaklagim
s6z konusudur. Sheffield ya da Birmingham gibi sirketkuliipleri 1870’lerden
itibaren ortaya c¢ikmistir. 1870’lerin sonlarinda sirket kuliiplerinin sayisi
yirmilere ulasmigtir. West Ham kuliibiiniin kurucusu, Thames Ironworks demir-
celik fabrikasinin sahibi Arnold Hills’dir. O yillarda Manchester United
cogunlukla demiryolu iscilerinden kurulu bir takimdir.?? Arsenal de yerel
isletmelerden hayat bulan kuliiplerden biridir.

1870 ve 1880’lerde futbol oynamanin yani sira futbol izlemekten de keyif alan
bir kitle olugmaya baslamistir. Yerel kuliipler, ¢alisan kesim i¢in artik bir eglence
kaynag1 sayilmakta ve kiiltiirel bir deger tagimaktadir. Bu gelisim kuliipler
arasindakimaglarin belli bir diizene sokularak belli bir fikstir igerisinde
oynanmasinigerektirmistir. Mag1 izlemek isteyen taraftarin ¢ok diizenli olmasa
da yerlestirilecegi “stadia”lara ihtiya¢ duyulmustur. izleyici sayismin artmasi ile
birlikte diisiik giris iicretlerinin toplamdaki ekonomik degeri artmustir.

Maglarin diizen igerisine girmesi ile birlikte bu maglarda, takimda yer alacak
oyuncularin diizenli antrenman yapmasi ve maglara hazirlanmasi gerekmistir. Bu
durum ge¢miste keyif almak i¢in is saatleri diginda top oynayan kisilerin futbol
icin kendi islerini birakmalarini gerektirmistir. Bunun i¢in oyuncularin futboldan
para kazanmasi gerekmistir. Tiim bu gelismeler profesyonel futbolun dogusunun
habercisidir. Tarihte ilk kez 1876 yilinda, futbolculara emeklerinin karsiliginda
para 6denmeye baslanmigtir. Bu uygulamanin otoriteler tarafindan taninmasi ve
resmiyet kazanmasi ise 1888 yilinda olmustur. Kisasiire igerisinde kuliipler,
isveren konumuna gelmis, licretlerle, futbol sahalarmmin ve sunulan diger
hizmetlerin maliyetleri ile bogusmaya baslamistir. Yerel isadamlar ve tiiccarlar
kuliip yonetimlerinde gorev alarak kuliiplerin yapisin1 degistirip limited sirkete
doniistiirmiislerdir. “Small Heath” bugilinkii Birmingham City, 1888 yilinda
diinyanin ilk futbol limited sirketi olarak tarihe ge¢cmistir. 1888 ve 1914 tarihleri
arasinda kuliip yoneticilerinin %34’i endiistrici, %13’1 alkol ve tiitiin tiiccari,
%30 ’uprofesyonellerdir. Yoneticilerin sadece %4’ belli bir is koluna mensup
degildir. Bu donemde is adamlarinin kuliiplerde yoneticilik yapma istegi
dogrudan kar elde etmekten ¢ok topluma hizmet etmeye ve statii kazanmaya

2 Foothall Industry Group, The Transformation of Football in the 1990s, www.liv.ac.uk/footballindustry/nineties.html
, Cevrimigi: 05.01.2016.
22 Allfred Wahl, Ayaktopu Futbolun Oykiisii, Yap1 Kredi Yaymlari, Istanbul: 2005, 5.18
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yoneliktir. Bunlarin yanisira kendi isleri ile ilgili kiigiik firsatlarnn géz ardi
etmemislerdir. Mesela mag giinleri stat ¢evresinde standlar ac¢ip kendi iiriinlerini
satmislardir. I¢ saha maclarinda asil meslegi firincilik olan yéneticilerin kuliip
kekleri pisirip satmalar1 buna birdrnektir.®

1960’11 yillarda futbolcularin aldigi tcretler ciddi rakamlara ulagmaya
baglamistir. Futbolcular toplum iginde yeni bir kimlik kazanmistir. Yildizlasan
oyuncular sportif basarilar1 ve de Ozel yasantilariyla medyada sik sik yer
almaktadir. 1970’lerde sponsorluk uygulamalariin futbol diinyasinda yer almasi
ile birlikte futbolcular, formalarinin {izerinde sponsorlarin isimlerini de tagimaya
baglamistir. 1980’1 yillarin basinda biiyiik kuliipler ile kii¢iik kuliipler arasindaki
gii¢ ayrilig1 belirginlesmeye baglamistir. Seyirci sayisi biiyiik kuliipler ile kiigiik
kuliipler arasindaki gelir farklilasmasinda 6nemli bir faktordiir.

1980’lerin sonuna dogru gelindiginde TV gelirlerinin kuliipler i¢in yeni bir
gelir kaynagi olmaya bagladigi goriiliir. 1990’1 yillar, kuliip yoneticilerinin
degistigi, yerel yoneticilerin ve is adamlarimin yerini profesyonel yonetici ve
girisimcilerin aldig1 yillardir. 2000’1 yillara gelindiginde futbol artik bir oyun
veya bir spor dali olmaktan ¢ok basli bagina bir endiistridir. Kiiresellesme adi
verilen olgunun dogal boyutlardaki bir laboratuvari haline gelmistir.?*

1.2.1.2. Bosman Karar

Futbolun endiistriyellesmesinde “Bosman Karar1” énemli bir kilometre tagi
niteligindedir. 15 Aralik 1995 tarihinde yiiriirliige giren Bosman kurali Avrupa
Futbolunda o©nemli degisikliklerin yasanmasina sebep olmustur. Transfer
piyasasina dogrudan etki eden bu karar kuliiplerin ekonomik dengelerini de
etkileyerek endiistriyel futbolun miladi niteligi kazanmistir.

Bosman karari oncesinde kuliipler futbolcular iizerinde ¢ok biyiik bir
kontrole sahiptir. Bir kuliip ile s6zlesme imzalayan bir futbolcu kulip izin
vermedikg¢e baska bir kuliibe transfer olamamaktadir. Bir kuliibiin transfere onay
vermesindeki en biiytik belirleyici faktor ise transfer ticretidir. Bu durum diger
sektorlerden farkli olarak kuliiplerin calisan1 pozisyonundaki futbolcularin
caligma sartlarinda ve isglicii devrinde biiyiik bir bask:1 yaratmaktadir. Mevcut
sisteme gore kuliip futbolcuya son s6zlesmede anlastigi rakam kadar para 6dedigi
stirece futbolcuyu kuliibe bagimli kilabilmektedir. Biiylik futbolcular bu sistem
cercevesinde daha yiiksek paralar kazanabilecekleri bagka kuliiplere kendi
istekleri dogrultusunda transfer olamamaktadir.”®

28 Sir Norman Chester Centre for Football Research, “The New Football Economics”, March 2002, pp. 1-2.

24 Christian Authier, Futbol A.S., Kitap Yaymevi, istanbul, 2002, s. 12.

2 Sir Norman Chester Centre for Football Research, The Bosman Ruling, Football Transfers and Foreign Footballers,
2002, p. 1
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Bosman kararmin alinmasina yol agan olay 26 yasinda siradan bir orta saha
oyuncusu olan Bosman’in kuliibii Royal FC Liege’den Fransa’nin Dunkerque
kuliibline transfer olmak istemesi ile ortaya ¢ikmistir. 1990 yilinin Temmuz
aymda kuliibii ile s6zlesmesi biten Bosman, kendisine sunulan yeni sézlesme
teklifininsartlarin1 kabul etmeyip bir baska kuliibe transfer olmak istemistir.
Fransa’min Dunkerque kuliibii ile her konuda anlasan Bosman kuliiplerin
bonservis konusunda anlagmasini beklerken Royal FC Liege hi¢ beklenmedik bir
sekilde futbolcunun satis bedelini 400.000 euro olarak belirlemis ve
Dunkerque’den bu tutart talep etmistir. Kuliibiin transfer i¢in boylesine yiiksek
ve tutarsiz bir rakami belirlemeye UEFA, FIFA ve Belgika Futbol
Federasyonu’'nun 0 donemdeki transfer yonetmeliklerine gore hakki da
bulunmaktadir. Bu tutar1 6deme giici olmayan Fransiz kuliibii, Bosman’t
kiralama yoluna gitmis ve bir yil i¢in 30 bin Euro 6deme yapilacagikonusunda,
Royal FC Liege ile “prensipte’ anlagma saglamigtir. Boylece yil sonunda
belirlenen bedelin yarisina Bosman’in  bonservisini alma olanagina
kavusacaginin hesabini yapan Dunkerque, Bosman’i sezonun ilk bdliimiine
yetistirebilmek icin, Fransiz Federasyonu’nca belirlenen son tarih olan 3
Agustos’tan Once renklerine baglamak istemistir. Bosman, 30 Temmuz tarihinde
Fransizlara, aylik 2 bin 250 euro karsiliginda imza atmis, ayni giin Dunkerque
banka teminatin1 ve sézlesmeyi Belgikakuliibiine yollamasina karsin; Fransiz
kuliibiiniin mali bir bunalimda oldugunu &grenen Royal FC Liege, sozlesmeyi
isleme koymamistir. Ayrica kuliibii tarafindan yapilan teklifi reddettigi icin
Bosman’1 idari olarak cezalandirarak kadro disi1 birakmistir. Boylece aylik 750
euro’luk 6demeden de kurtuldu. 3 Agustos tarihi geldiginde de, Fransiz Futbol
Federasyonu’na, Bosman’in bonservisi gonderilmedigi i¢in bu oyuncudan ilk
maglarda yararlanamayacak olan Dunkerque de transferden tamamen
vazgecmistir.

Higbir geliri ve issizlik sigortast olmayan, yonetmelikler geregi hicbir kuliipte
de oynayamayan Bosman, bunun iizerine, serbest dolagim hakki olan bir Avrupa
Toplulugu vatandasi olarak, adim adim haklarimi kazanacagi ve gelecekte tiim
futbol diinyasini altiist edecek davay1 Liege 1. Asliye Hukuk Mahkemesi’nde
acmigtir. Bu davada davali konumunda, Royal FC Liege, Belgika Futbol
Federasyonu ve UEFA bulunmustur. Dava konusu uluslararas: transfer
sisteminin hukukiligini-yasalligin1 sorgulamaktadir. Yerel mahkemenin lehte
karar1 sonucu hakim davayr Avrupa Adalet Divani’na havale etmistir. Ciinki
konu, Avrupa Toplulugu'nu ilgilendiren iki uluslararasi ydnetmeligin
cakigmastydi. Uluslararast Transfer Yonetmeligi, oyuncularin sézlesmesi bitse
dahi kuliip tarafindan belirlenecek bonservis bedelinin yeni kuliip tarafindan
o0denmesini 6ngérmektedir ve bu yonetmelik de Avrupa Toplulugu’nun,
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calisanlarin serbest dolasim hakkini garanti altina alan yasalariyla temelden
celismektedir. Belgikali hakim ayrica dava kapsamina liglerde uygulanan yabanci
siirlamasimin Avrupa Toplulugu calisma yasalarina aykiri oldugu yoniindeki
goriigiinii de katmustir. Bes yillik zorlu davanin ardindan, Avrupa Adalet Divani
15 Aralik 1995°te iinlii kararini1 agiklamustir.

Bosman yaklagik bes yil stiren hukuk miicadelesi sirasinda hem maddi hem
de manevi acidan ¢ok yipranmistir. Davanin Bosman lehine sonlanacagini
farkeden UEFA Bosman’a davay1 geri ¢ekmesi karsiliginda 700.000 euro teklif
etmis ancak Bosman bu teklifi geri ¢evirmistir. Dava sonucunda profesyonel
sporcularin diger ¢alisanlarla esit haklara sahip olduklari, Avrupa Birligi’nin
temelini olusturan 1960 tarihli Roma Anlasmasi’nin bireylere getirdigi haklarimn,
spor sahalarma da yansiyabilecegi kanitlanmistir.?®

Acilan davay1 sonuglandiran Avrupa Adalet Divant;

e Oncelikle, futbolun bir ekonomik sektor olarak kabul edilmesi gerektigini;
futbol dahil tiim profesyonel spor dallarinin, birer ekonomik alan ve
aktivite olarak goriilmesi gerektigini;

e Avrupa Toplulugu vatandasi futbolcularm, kontratlarinin bitiminin
ardindan bonservis gibi kisitlamalarla transferlerinin engellenmesinin
higbir hukukidayanagi olmadigini;

e AB vatandagsi futbolcularin milliyetlerine dayali herhangi bir kisitlamanin
(en fazla 5 yabanci oyuncu oynatma kurali) milli takimlar disinda,
yapilmasinin yasadist oldugunu;

e Bu konuda kuliipler tarafindan yapilacak rekabeti engelleyici centilmenlik
anlagsmalarin ~ Avrupa Komisyonu tarafindan en agir sekilde
cezalandirilacagint;

Bu kararlarin, bundan sonraki gelismelere de kaynak olacagini, gerekgeli
kararinda hitkme baglamistir.

1.2.1.1. Bosman Kararmin Etkileri

Bosman karar1 sonrasinda s6zlesmesi biten futbolcu icin bonservis bedelinin
ortadan kalkmasi transfer {icretlerini inanilmaz bir hizla yiikseltmistir. 1995’ten
bugiine elit futbolcularin maaslar1 yiizde 500 ile 1000 arasinda artmistir. David
Beckham, Ronaldinho gibi isimler yeteneklerinin karsiligin1 milyon dolarlar ile
alir duruma gelmislerdir.

Bonservis bedellerinin kalkmasi, 6zellikle oyuncu yetistirip onlart biiyiik
kuliiplere satarak gelir saglayan, daha dogrusu en 6nemli gelir kaynagi bu olan

% Tugrul Aksar, “Bosman Kararlari ve futbolda liberal devrim”, http://ww.ntvmsnbc.com/news/280928.asp,
Cevrimigi: 01.10.2016
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takimlar1 derinden etkilemistir. Futbol kuliiplerinin gelir kalemleri arasindaki
dengeler degismis, transfer gelirlerinde ciddi diisiislere rastlanmustir. Transfer
gelirlerindeki diists ile birlikte kuliiplerin diger gelir kaynaklarina verdigi énem
artmis, diger yollardan gelir elde etme ¢alismasi bu kuralla hizlanmistir. Kuliipler
televizyon haklari, reklam, bahis kuruluslari, merchandising, gise gelirleri,
turnuva odiilleri gibi kaynaklara odaklanmustir.

Kuliipleraras: transfer iligkilerinin yerini kuliip-oyuncu iliskileri almistir. Bu
yeniden tanimlanan iliskide oyuncu menajerligi 6nemli bir meslek haline
gelmistir. Menajerler satis becerileri dogrultusunda hem biiyiik oyuncularin
transfer ticretlerini maksimize etmenin yan1 sira gelecek vadeden gengleri futbol
piyasasina sunarak biiyiik gelirler elde etmektedir.

Futbolcular disinda biiyiik kuliipler de bu isten karli ¢ikmistir. Kuliiplerin
oyuncular1 korumakta verdikleri para disinda hicbir giivenceleri kalmayinca
parasi olan her kuliip istedigi futbolcuyu alabilecek konuma gelmistir.
Profesyonellik kavramina si§inan futbolcular kuliipler ile manevi bir bag kurmak
yerine en fazla parayi veren kuliibiin formasini giyme aligkanligini edinmistir. Bu
koklii degisim, oOzellikle altyapiya énem veren takimlar igin biiyiik bir darbe
vurmustur. Ozellikle Ajax gibi altyapiya énem veren kuliipler yetistirdigi bircok
degerli futbolcuyu ellerinden kagirmistir. Ajax, Bosman’dan sonraki 10 yilda 77
yildizin1 ve geng yetenegini kaybetmistir. Aralarinda Kluivert, Overmars, Davids,
Seedorf ve De Boer kardeslerin de bulundugu bu futbolcular kontratlar1 bittikten
sonra kuliibii terk etmis Ve Ajax milyonlarca euro kaybetmistir.

Kiiciik kuliipler de Bosman kararlarinin olumsuz etkilerini bertaraf etmek ve
kendilerine kazang saglamak amaciyla 17-18 yasindaki gelecek vadeden gengleri
uzun donemli sozlesmelerle kendilerine baglamakta ve sdzlesme siiresi i¢erisinde
parlayan bu gengleri biiyiik kuliiplere yiiksek transfer ticretleri ile satmaya
caligmaktadir.

Sinirsiz AB  vatandasi oynatabilme kurali sayesinde bir¢ok kuliibiin
kadrolarinda kendi iilke vatandaslari azinlikta kalmistir. Kuliip bazindaki uluslar
arasi basarilar bunun sonucunda eskisi kadar anlamli olmamustir.

Bosman kararlar1 sonrasinda futbolda transferin yeni prensipleri su sekilde
olmustur;?’

e 23 yasinin altindaki oyuncularin transferinde, oyuncu yetistiren 6zellikle
kiiciik kuliiplerin ¢abalarin1 odiillendirecek bir bonservis (yetistirme
tazminat1) 6denmelidir.

e Ozellikle oyuncu yetistiren amatdr kuliiplerin yasamlari siirdiirmelerini
saglayacak gelirleri yaratacak bir dayanigsma mekanizmasi kurulmalidir.

27 Banu Yelkovan, “Bosman Abi evde mi?” Radikal, 23/12/2005.
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e 18 yasin altindaki futbolcularin uluslararasi transferlerinde, bu oyuncularin
sportif ve akademik caligmalarin1 garanti altina alacak yonetmeliklerin
futbolu yonetenler tarafindan olusturulmas: gerekmektedir.

e Bir sezonda bir tek transfer donemi olmali ve bir oyuncu yilda bir tek
transferyapabilmelidir.

o Sozlesmeler minimum 1 yil, maksimum 5 yil siireli olmalidir.

o Sozlesmeler 28 yasina kadar 3 yil, daha sonra 2 yil koruma altinda
olmalidir.

e Ceza sistemi sportif miicadelenin kendine 6zgii kurallar1 6zgiin isleyisine
gore diizenlenecektir (4 aydan 12 aya kadar oynanama cezasi).
Sozlesmelerin tek tarafli bozulmas: hakki sadece sezon sonunda miimkiin
olabilecektir.

e Kontratlarin tek tarafli olarak kuliip veya oyuncu tarafindan bozulmasi
durumunda bozan taraf bir tazminat 6demelidir.

e Gegerli neden olmaksizin koruma dénemindeki sozlesmelerin tek tarafli
olarak bozulmasi durumunda oyuncu kuliip ve menajerlere sportif cezalar
uygulanacaktir.

e Transfer anlasmazliklarin1 ¢6zmek i¢in kuliipler ve oyuncu temsilcileri ile
bagimsiz bir bagskandan miitesekkil, pratik, efektif, hizli ve objektif bir
hakemlik miiessesi olusturulmalidir.

1.2.1.2. Giiniimiizde Futbol Endiistrisi

Giintimiizde futbol, sadece bir oyun olarak anilamayacak kadar derin
anlamlar tagiyan, ekonomik agidan biiyiik degere sahip bir spor dalidir. Gegmiste
yerel organizasyonlar ¢ergevesinde gergeklestirilen futbol, bugiin globalleserek
daha biiyiik hedeflerin belirlendigi sanayi ve turizm sektorii haline gelmistir. 2000
yili verilerine gore futbol endistrisinin diinyada 250 milyar euroluk bir gelir
olusturdugu goriilmektedir.?®

Glniimiiz toplumunda tiikketim tercihleri, aligkanliklar1 ve tiiketici profili
degisken ve dinamik bir portre ¢izmekte, bu bilesenlerin degisen dokusu iiriin ve
hizmet pazarlamasmin seyrini de etkilemektedir.” Lazio baskan1 Sergio
Cragnotti kiiresellesme ve eglence sanayisinin zafer ¢aginda, diinyanin en kiiresel
isi olarak futbolu gdstermektedir. Ug¢ milyar tiiketicininsatin aldig1 baska bir mal
bulmak miimkiin degildir. Yayilma icerisinde bulunan futbol ekonomisi, Dogu
ve ABD gibi yeni pazarlar sayesinde tiiketici kitlesini ti¢ milyardan bes milyara

28 Serdar Turan, Infomag, Subat 2004, s. 63.
2 Christian Authier, a.g.e., s. 14
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cikabilecektir.*® Ayn1 zamanda tiiketici profili, kisisellestirilmis carpic1 ve ilging
aktiviteler arayan ve alternatifleri géz oniinde bulunduran, dikkatli, zor begenen
markalar {izerinde baski yaratan bir nitelik kazanmistir.®*

Pazarlama uzmanlar, tiiketicilerin beklentilerine uygun hizmetlere yo6nelik
giiclii rekabet avantaji saglayacak pazarlama planlar1 ve stratejileri gelistirmek
igin, taraftarlarin tiikketim kaliplarini, satin alma bigimlerini ve tiiketici olarak
etkilendikleri psikolojik ve sosyo-kiiltiirel 6zellikleri belirlemek durumdadir.
Tiim bunlarin yaninda, demografik faktorlerin ve ilgi alanlarinin da taraftarlarin
satin alma kararlarma etki edecegi goze alinmalidir.®® Doksan dakikalik bir mag,
bir sezon ve yillar boyunca siiregelen rekabet gibi farkli zaman dilimleri
icerisinde ele aliabilen futbol, bu 6zelligi ile giincelligini asla yitirmemektedir.
Bu giincellik, futbolun i¢inden her gegen giin yeni degerlerin ve is olanaklarmin
yaratilabilmesine imkan saglamaktadir.

Futbolcu, teknik adam, hakem, ydnetici ve basin mensubu basta olmak iizere
binlerce kisi futboldan para kazanmaktadir. Futbolcu ve teknik adamlar aldiklar1
transfer tcretleri ile diinyanin en ¢ok para kazanan iscileri sayilmaktadir.
Giinlimiiziin y1ldiz oyuncular1 milyonlarca dolar karsiliginda sdzlesmelere imza
atmaktadir. Yapilan sézlesmelerin yani sira sponsorluk ve reklam gibi anlagmalar
ile futbolcular servetlerine servet katmaktadir. Teknik direktorler de en az
futbolcular kadar gelir elde etmektedir. Ozellikle iyi bir kariyere sahip teknik
direktorlerin transferi en az yildiz oyuncu transferi kadar 6nem tagimaktadir.
Teknik direktorlerin de reklam ve sponsorluk anlagsmalart yaptiklar
goriilmektedir. Yapilan transferlerden ekonomik anlamda 6nemli bir pay da
menajerlere diismektedir. Futbolcularin kuliiplere transferinde araci olan bu
kisiler hem oyuncunun haklarin1 korumakta hem de kuliiplerin ihtiya¢ duydugu
oyuncu profiline uygun alternatifleri kuliip yoneticilerinin tercihine sunmaktadir.

Kisilerin yan1 sira organizasyonlarn da futbol endiistrisinden biiyiik bir pay
aldig1 goriilmektedir. Bunlarin basinda FIFA ve UEFA gelmektedir. FIFA diinya
futbolunu UEFA ise Avrupa futbolunu yonetmektedir. Gergeklestirdikleri
uluslararast Spor organizasyonlart sayesinde dev biitceli birer isletmeye
dontismiiglerdir. Milli takimlar diizeyindeki Avrupa Kupasi ve Diinya Kupasi,
kuliipler diizeyindeki Sampiyonlar Ligi ve UEFA Kupas1 endiistriyel futbolun
vitrini konumundadir.

Bilet gelirleri, kuliip gelirleri arasinda her ne kadar ge¢misteki kadar biiyiik

% Sari, Ayse Sebnem ve T. Uslu “Yeni Medya ile Geleneksel Pazarlama Y éntemlerinin Tiiketici Tutumlar1 Uzerindeki
Etkisinin Nicel ve Nitel Olarak Incelenmesi”, Proceedings Book of International Symposium on Language and
Communication: Research Trends and Challenges (ISLC), Izmir University, Mega Press,

L Age.,s. 2676.

32 Age.,s. 2676.

18



bir paya sahip olmasa da hala énemli bir gelir kalemidir. Stadyumlarin izleyici
kapasitesi ile bilet gelirleri arasinda giiglii bir iligki vardir. Bu nedenle kuliipler
cesitli diizenlemeler ile stadyumlarin kapasitesini arttirmaya c¢aligmaktadir.
Stadyumlari modern bir hale getirerek daha ¢ok izleyici ¢ekmek, kombine bilet
satigt ile kulip kasasina toplu para aktarmak kuliip yonetimlerinin 6ncelikli
amaglarindan biri halinegelmistir.

Insanlar iizerinde biraktig1 etki ile futbol, hayatin her anini kapsamaktadir.
Diinyanin her yerinde insanlar futbola ilgi duymakta, maclar1 izlemekte,
kultiplerin formalarin1 satin almakta, futbol konusunda yazilip ¢izilenleri
yakindan takip etmektedir. Futbolun kusaklar arasi ¢atismalari bile ortadan
kaldirdig1 goriilmektedir. Futbol, bir ailede ii¢ neslin keyifle bir araya geldigi
say1l1 aktivitelerden biridir. Futbol sayesinde insanlar bir araya gelmekte, sevinci
ve hiiziinii birlikte yasayarak aile baglarim gii¢lendirmektedir.*®

Insanlarin igindeki futbol tutkusu kolaylikla paraya cevrilebildigi igin her
gecen giin yeni bir futbol dtrini piyasaya c¢ikmaktadir. Merchandising
uygulamalarinin hiz kazanmasi ile birlikte kuliip amblemini veya renklerini
tastyan binlerce iriiniin futbolseverlerin kullanima sunuldugu goriilmektedir.
Futbol tirtinlerinin gesitliligine 6rnek olarak kultiplerin resmi kredi kartlari, tekstil
irinleri, elektronik {iriinler vs. verilebilir. Futbol iriinleri sadece mal bazinda
degil hizmet bazinda da taraftara sunulmaktadir. Futbol maglarini izlemek tizere
binlerce taraftarinfarkli sehirlere yapmis oldugu yolculuklar 6nemli bir turizm
aktivitesi sayilmaktadir. Bu hizmeti saglamak iizere kuliiplerin veya ozel
kuruluslarin seyahat acentalar1 kurduklari goriilmektedir. Telefon, internet gibi
iletisim hizmetleri futbol ile iligkilendirilerek pazarlanmaktadir. Sponsorluk
yatirmmlarinin yapildigi spor dallar1 arasinda futbol ilk siralarda yer almaktadir.
Isletmeler futbolun biiyiisiinii kullanarak futbolseverleri kendilerine ¢ekmeye
caligmakta ve ciddi yatirimlar yapmaktadir. Kuliiplerin sirketlesmeleri ve halka
arz edilmeleri futbolseverlerin futbolu bir yatirim araci olarak kullanmalarina da
olanak tanimigtir. Farkli halka arz modellerinin goriildiigii futbol endiistrisinde
bazi kuliiplerin hisse senedi fiyatlar1 sportif basaridan etkilenirken bazilar1 uzun
vadeli sozlesmelere bagli olarak degerlendirilmektedir.

TV yaymlarinin futbol endistrisi tizerindeki etkisi oldukga biiyiiktiir.
Giintimiizde kuliiplerin gelirlerinin en biiyik kismi TV yayin haklarindan
gelmektedir. Ozellikle sifreli kanallarin ortaya ¢ikist ile birlikte mag
yayinlarindan hem yayinci kuruluslar biiyiik paralar kazanir hale gelmis hem de
bu gelirden futbol kuliiplerine 6nemli bir kaynak aktarilmustir.

Yukarida kisaca bahsedilen tiim birimler arasi iliskiler dikkate alindiginda

33 Sir Norman Chester “Football and Families”, Centre for Football Research, 2001, p. 4.
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futbol endiistrisinin ne kadar saglam ve gelisime agik bir yap1 oldugu
goriilmektedir. Bu yap1 icinde ekonomik degerlerin ne sekilde yaratildigini
asagidaki gibi sematize etmek miimkiindiir.**

Net transfer
ficretleri

Bilet Geliri Oyuncularm spor

dist faaliyetleri

Sekil 1. Futbol Endiistrisinde Ekonomik Deger Yaratimi
Kaynak: Tony Grundy, “Strategy, Value and Change in the Football Industry”, Strategic
Change,May, 1998, s. 129.

1.3. Spor Kuliipleri

Spor kuliipleri belirli kurallara gore kurulan (yasalar, tiiziikler, yonetmelikler,
sozlesmeler vb.), liyelerinin her birinin yetki ve sorumluluklari belli olan (bagkan,
yonetim kurulu iyesi, denetci, iiye), gerek amator gerekse profesyonel spor
branglari ile topluma hizmet veren, her yas grubunun spor yapabilecegi tesis arag
gereglere sahip olan, diger bir yonii ile de yiksek performans sporcularin
yetistirilmesinihedefleyen 6zel hukuk kuruluslaridir.®®

3 Tony Grundy, “Strategy, Value and Change in the Football Industry”, Strategic Change, May, 1998, p. 129.
% Durmus Ali Geng, Futbol Kuliiplerinin Stratejik Yénetimi, Bagirgan Yayimevi, Ankara, 1999, 5.27.
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Spor Kuliipleri Dernekler Kanunu’na gore tesekkiil etmekte ve tescil ile
Genglik ve Spor Teskilatina dahil olmaktadir. Genglik ve Spor Teskilati’na tescil
edilmemis kuliipler, federasyonlar tarafindan tertiplenen veya bunlarin denetimi
altinda yapilan miisabakalara katilamazlar. Tescil olan kuliipler adina lisans
verilmektedir.*

Spor kuliipleri, iiyelerin, sporcularin ve teknik heyetin bir amag etrafinda bir
araya geldigi yerler olarak, sporculara sporu bilimsel olarak dgreten ve uygulatan
tiizel kisilerdir. Spor kuliipleri, dernek ve sirket olmak tizere iki farkli tiizel
kisilige sahiptirler. Dernekler kar amaci giitmeyen kuruluslar olmasina karsilik,
sirketlertamamen kar amacina yonelen tiizel kisilerdir.*’

Spor kuliipleri oOncelikle iyelerinin sporla ilgili ihtiyag ve istekleri
dogrultusunda sosyal ve sportif faaliyetler diizenlemek amaciyla kurulmaktadir.
Her spor kuliibiiniin i¢ ¢evresini olusturan teknoloji, yerlesim yeri, orgilitlenme
bicimleri, yonetim tarzi, finansal durumu ve gegmisten gelen kiiltiirii gibi
boyutlar farkliliklar arz etmekte ve bir kuliibiin genel amaglarini basarmada
onemli fonksiyona sahip olan bu faktorler esasen, 0 kuliibiin triiniinii yani
faaliyet programlarmi sekillendirmektedir.®

Spor kuliiplerinin ydneticileri is diinyasindan gelmektedir. Giiniimiizde spor
kuliiplerinin bagka alanlarda faaliyet gosteren isletmelerden farki kalmamig
durumdadir. Kimi zaman borsada kote edilmekte, televizyon yayin haklari, marka
haklar1 vb. etkinliklerden gelir saglamakta ve ait olduklar1 gruplar1 optimum kara
ulastirmay1 amaglamaktadir®

Son yillarda spor alaninda yapilan yatirimlar, bilimsel arastirmalar ve
devletin spor politikasina verdigi dnemin artmasiyla Tiirkiye de de spor, gerek
performans sporu olarak gerekse serbest zamanlar1 degerlendirmek amaciyla
sevilen ve ilgi duyulan bir olgu haline gelmistir. Bu amag¢ ve hedeflerin
gerceklestirilmesindespor kuliiplerinin de iistlenmis olduklar1 sorumluluklarin
yeri ve dnemi biiyiiktir.

1.3.1. Spor Kuliiplerinin Amaclari

Spor kuliiplerinin uygulamadaki en énemli amaci devletin yetersiz kaldigi
durumlarda spor ortaminin iilke genelinde, yerel ozellikler dikkate alinarak,
devlet kaynaklarimin elverdigi dlgiilerde genel ilke ve politikalar belirlenerek,
spor saha ve tesisleri, spor arag ve geregleri, spor 6gretici ve yoneticileri, sportif

% Mehmet Cankalp, Sporda Yonetim ve Organizasyon, Nobel, Ankara, 2002, s. 32

37 Durmus Ali Geng, Spor Hukuku, ALFA Basim Yaymm Dagitim, Istanbul, 1998, 5.46.

38 Giiner Ekenci, “Insan ve Cevre iliskilerinin Spor Kuliibii Yénetimine Etkileri”, Bed.Egt.Spor Bil.Der.ll, 1997, 5.36.
% Christian Authier, a.g.e., s. 14.
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egitim ve yarisma uygulama programlari ile gerceklestirilebilmesidir.*°

Spor kuliiplerinin amag Ve gérevlerini asagidaki gibi siralamak miimkiindiir.**

e Uyelerinin spor yapmalarmi saglayarak onlar bedenen ve ruhen daha saglikl
olmalarina katkida bulunmak.

e Spor dallarinda takimlar olusturarak yarismalara istirak etmek, tilkemizi
yurti¢i ve yurtdiginda basariyla temsil edecek sporcular yetistirmek.

e Sosyal bir kurum olarak kuliip iiyeleri arasinda dostluk ve beraberligi
saglamaktir.

Tiirkiye’nin 6nde gelen ii¢ biiyiik kuliibiiniin tiizligiine bakildiginda yukarida
genel hatlariyla belirlenmis amaglara benzer ancak daha da detaylandirilmis
aciklamalara rastlanmaktadir.

Besiktas Spor Kuliibii’'niin tiiziigiinde kuliip amaglar1 asagidaki gibi
belirlenmistir; *2

a) “Biiyiik onder Atatiirk'iin hedef gosterdigi dogrultuda "Zeki, cevik ve ahlakl"
sporcular yetistirmek, sporla amatérce ve izin verilen konularda
profesyonelce ugrasmak, taraftarlar, tiyeler ve sporcular arasinda sevgi ve
dayanismayr kurmak ve gelistirmek, Besiktaslilik sevgisini yaymak, tabani
genisletmek, bilingli taraftar yetistirmek, Tiirk sporunun gelismesine ve milli
talamlarin basarisina katki saglamak, Tiirk sporunu yurt icinde ve disindaki
karsilasmalarda basartyla temsil etmek, gengleri spora yoneltmek ve onlara
spor yapma olanagi saglamak, sporcu ile birlikte her kademede spor adami
yetistirmek, tiyelerin sosyal ve kiiltiirel gereksinimlerini karsilamak, tiyeleri
kuliibiin tesis ve faaliyetlerinden yararlandirmak, yurtiginde ve yurtdisinda
spor karsiasmalarina katilmak, bu karsilagsmalarda Tiirk sporunu basari ile
temsil etmek.

b) Beden Egitimi ile ilgili her tiirlii spor ve jimnastik ile amatérce ugrasmak, her
spor dalimda amator ruhla sporcular yetistirmek, iiyeler ve sporcular arasinda
sevgi, saygi Ve dayanigma Kurmak.

C) Her cesit spor gosterisi, sosyal-kiiltiirel etkinlikler, maclar yarismalar
diizenlemek veya bu tip diizenlemelere katilmak, kuliibiin sportif faaliyetleri
icin yasalarin ve tiiziigiin tanidigi yetkiler icinde lokal, acik veya kapali spor
tesisleri yapmak, kiralamak veya Kkiraya vermek; bunlari yonetmek ve
calistirmak, her yastaki sporcularin c¢esitli sporlart amatér bir ruhla

40 Mehmet Cankalp, a.g.e, s.48.
“Ages. 12
42 Begiktas Jimnastik Kuliibii Tiiziigti, www.bjk.com.tr, Cevrimigi: 06.10.2016.
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yapmalarin saglamak

d) Sporla ve egitimle ilgili her dereceden spor okullart ile diger genel egitim
okullart ve kurumlart agmak; profesyonel sporcu, teknik direktor, antrendor,
monitor, teknik ve idari personeli kendi biinyesinde veya baska egitim
kurumlarinda yetistirmek, almak, calistrmak, kiralamak, mevzuata uygun
profesyonel spor subelerini kurmak, yonetmek ve bu tiir kuruluglara tigtincii
gergek veya tiizel kigilerle birlikte katilmak. ..

) Kuliibiin ihtiyaci olan ikametgdh ile amag ve faaliyetleri i¢in gerekli tagmnir ve
tasinmaz mallar ile yasa ve sozlesmelerden dogmus ve dogabilecek her tiirlii
haklara sahip olmak, yasalara uygun lokal a¢ik ve kapali spor alanlari, kamp
ve konaklama tesisleri almak, kiralamak ve yapmak. Bu amag ve faaliyetlerini
gerceklestirmek icin bagig kabul etmek ve gelir getirici tasimwr ve tasinmaz
mallara sahip olmak.

1) Amacina ulasmak icin ticari sirketler, yaturim ortakliklar: ve vakiflar kurmak
veya kurulmug ticari sirketler, yatum ortakliklart ve vakiflara katimak,
yardimlasma, dayanisma kuruluglart kurmak, sube agmak, kurulu ve
kurulacak olanlara kaniimak, federasyon, konfederasyon kurmak veya bunlara
katilmak uluslararas faaliyette bulunmak, yurt disindaki sporla ilgili dernek
ve kuruluslara iiye olmak, iiyelikten ayrilmak. Kuliibiin gelismesine iliskin
plan ve programlar ile bunlar: yiiriitecek profesyonel kadrolar: kurmak, BJK
isim ve logosunun énde gelmesi kosulu ile sponsorluk anlasmalar: ve isim
kullanim hakki sozlesmeleri yapmak.

g) Sportif alanda egitici ve aydinlatici, bunun yamt sira kuliibiin faaliyetleri
hakkinda iiyelere ve kamuoyuna bilgi veren siirekli yaymnlar yapmak.

h) Universiteler dahil olmak iizere egitim kuruluslari ve dis iilke kuliipleri ile is
birligi yapmak ve bilgi alisverisinde bulunmak spor okullari agmak oz
kaynaktan sporcu yetistirmek, basarili sporculart korumak ve biinyesinden
yetistirdigi sporcularin kadrolarinda yer almasii saglamak.

1) Kuliip'te spor yapmis ve sporu Kuliip'te burakmis, Kuliibii yurticinde ve
yurtdisimda basaryla temsil etmis, sporcu iken veya sporu biraktiktan sonra
saglik veya diger nedenlerle madden veya manen zor duruma diigmiis
sporcularma sahip ¢ikmak ve bu durumda olanlara gereken ilgiyi gosterip
destek saglamak.”

Fenerbahge spor kuliibiiniin tiziigiinde de Besiktas spor kuliibiiniin amaglarina

benzer ifadeler yer almaktadir. Buna gore Fenerbahce Spor Kuliibii’niin amaglari
asagidaki gibidir;*

“3 Fenerbahge Spor Kuliibii Tiiziigii, www.fenerbahce.org, Cevrimigi: 06.10.2016.
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“Atatiirk iin gosterdigi hedef ve ilkeler dogrultusunda; ¢agdas yasama uygun
olarak, tiyelerin ve sporcularin beden ve ruh saghgni gelistirecek olanaklar
hazirlamak ve onlarn fizik ve moral egitimleri ile ilgilenmek, onlart Kuliibiin tesis ve
faaliyetlerinden yararlandirmaknir.

Sporun hedefinin bireyler arasinda dostluk, bars, sevgi ve kardesligi gelistirmek
oldugu bilinciyle; sporun ulusal diizeyde gelismesine ve yayginlasmasina katkida
bulunmak, sporcu saghgr ve egitimi icin altyapr tesislerini yaparak Kuliibiin
sporcularmt egitmek ve onlara daha ¢agdas kosullar ve olanaklar saglamak igin
altyapi, tesis ve sosyal tesisler olusturmak, onlardaki sportmenlik anlayisimin
devanumt  saglamak, yurticinde ve yurtdiginda profesyonel ve amator spor
brangslarinda miisabakalara katilmaktir.

Kuliip ayrica; ulusal egitimimize katkida bulunmak amaciyla, kuliibiin kurdugu
veya kuracagi vakaflar eliyle, cagdasy bilim ve egitim esaslarina gore yiiksek 6gretim
ve orta ogretime dayal egitim ve ogretim kurumlarmmn kurulmasina onciiliik eder,
yardimci olur.,

Kuliip bu amacini gerceklestirmek icin:

a) Tasinmaz mal edinerek veya kiralayarak veya intifa hakkina sahip olarak;
spor tesisleri, tesisler ve sosyal tesisler kurar ve isletir.

b) Sportif ve sosyal nitelikte, egitici ve eglendirici faaliyetlerde bulunur.

C) Kuliip; yurti¢i ve yurtdisinda amatér ve profesyonel spor miisabakalarina
katilir, ¢esitli spor dallarinda yarismalar diizenler ve bu faaliyetlerini
gergeklestirmek igin profesyonel ve amator spor subeleri Kurar,

d) Kuliip; amacini gerceklestirmeye yonelik uluslararasi faaliyette veya
isbirliginde bulunabilir, yurti¢inde ve yurtdisinda temsilcilikler acabilir.

) Kuliip; amacini gergeklestirmek icin ticari sirketler veya ticaret unvant Kuliip
adim tasiyacak sekilde ticari igletmeler veya vakiflar kurar veya kurulmus
sirket, ticari isletme veya vakiflara katilabilir. Mevzuatin 6ngordiigii esas ve
usuller dahilinde yurticinden veya yurtdisindan yardim ve bagis kabul
edebilir.

1) Kuliip, kurdugu veya katildigi sirketlerin hisselerini, bu sirketler eliyle,
vasalarin ongordiigii sekil ve sartlar dahilinde halka arz suretiyle Borsa'da
degerlendirebilir.

0) Kanun ve mevzuatin spor kuliiplerine izin verdigi tiim konularda faaliyette
bulunabilir.”

Galatasaray Spor Kuliibii’niin tiiziigiinde amag diger iki biiyiik kuliibiimiiziin

aksine ¢ok kisa tutulmus ve tek bir paragraf icerisinde dernegin adi ve merkezi,
amaci, ¢alisma konular1 ve bigimleri agiklanmigtir. Buna gore Galatasaray Spor
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Kuliibii; *

“Galatasaray Lisesi ogrencileri ile bu Tiiziik hiikiimlerine gore tiye kaydedilmis
bulunanlarin sportif gelismelerini saglamak, spor egitimi ve ahlakim gelistirmek ve
iiyeleri arasinda sevgi ve dayanismayr artirmak amact ile “Galatasaray Spor Kuliibii
Dernegi adinda Merkezi Istanbul’da Beyoglu 'nda Hasnun Galip Sokak No: 9-71’ de
dernek kurulmustur. Dernek yukaridaki amaca ulasmak icin her wirlii sporla ilgili
faaliyette bulunur. Yarismalar, gésteriler ve konferans diizenler, kurslar acar ve
yapilan yarismalara katilir, ¢esitli spor tesisleri, gerektiginde profesyonel takimlar
kurar, egitici, yetistirici ve eglendirici ¢alismalar yapar. Gayrimenkul edinebilip ve
gereksiniminden fazlasin satabilir.”

Giiniimiiziin endiistriyel spor kosullari, kuliiplerin tiiziikklerinde yer alan
amaglarin bir kismmin 6n plana ¢ikmasina bir kismunin ise 6nemini yitirmesine yol
acmustir. Futbol odakli bir spor kiiltiiriiniin yaygin oldugu iilkemizde bir¢ok kuliip,
spor kuliibii adin1 tagimasina ragmen tamamen futbola endeksli bir anlay1s sergilemis
ve diger branglara gereken dnemi vermemistir.

Daha kiiciik biitgeli ve biiyiik basarilara imza atamamig kuliiplere bakildiginda
tiiziiklerinde nispeten daha smirli amaglarm yer aldigi goriilmektedir. Ornegin
Ankaraglicti Spor Kuliibii’niin amac, iiyelerin muhtelif sporlari tam bir sportmenlik,
yurt sevgisi iginde yapmalarini temin etmek, karsilikli saygi, sevgi ve dayanisma
hislerini gelistirmek ve boylelikle Tiirk Sporuna hizmet edilmesini saglamak seklinde
tiiziikte yer almaktadir. Ayrica tiiziikte “bu hususlarin temini i¢in

T.C. mevzuati iginde dernekte spor branslar1 kurulur, sporu kendine meslek
edinenler icin profesyonel ekipler teskil edilir.” ifadesi bulunmaktadir. Sadece
Ankaragiicii Spor Kuliibii 6reginde degil, diger kii¢iik kuliiplerin pek ¢ogunun
amagclarina bakildiginda birbirine benzer, miitevazi amaglar goriilebilir.

1.3.2. Spor Kuliiplerinin Faaliyette Bulundugu SporDallari

Kuliipler diledikleri genglik faaliyeti tirii veya spor dalinda faaliyet
gosterebilmektedir. Ancak faaliyet gosterecekleri spor dalini tescil esnasinda
taahhiit etmeleri gerekir.*

Diinyada 28’1 yaz oyunlarina, 7’si kis oyunlarina ait olmak iizere toplam 35
olimpik spor dali bulunmaktadir. Bu dallarin yani sira olimpik olmayan spor
dallar1 da kuliiplerde icra edilmektedir.

Ulkemizde spor branslar: ile ilgili olarak yapilmis bir baska ayrim da
profesyonel ve amatdr sporlar seklindedir. Buna gore futbol profesyonel, diger
tiim bransglar ise amator sporlar ¢ergevesinde degerlendirilmektedir.

44 Galatasaray Spor Kuliibii Tiiziigii, www.galatasaray.org, Cevrimigi: 06.10.2016.
45 GSGM Genglik ve Spor Kuliipleri Y6netmeligi, s. 8.
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Futbolun pek ¢ok iilkede diger tiim branslar1 geride birakmasi alisilmadik bir
durum degildir. Ulkemizde ve belli bash iilkelerde spor denince akla futbolun
geldigigoriilmektedir. Futbolun boylesine popiiler olmasi endiistriyellesmesine
olanak saglamig futbol bir spor olmaktan ¢ikarak giiclenmistir.

Bromberger’e gore futbolun 6teki sporlar karsisindaki {istlinliigiliniin en biiyiik
nedeni basitligidir. Futbol her yerde sokakta, bahcede, herhangi bir meydanda,
otoparkta, ¢im olsun olmasin gercek bir futbol sahasinda oynanabilmektedir.
Oyuncusayisi degisebilmekte, normalde on bire on bir oynanan oyun teke tek
veya ikiye iki oynanabilmektedir. Hatta insan tek basina bile futbol oynayabilir.
Kale i¢in iki kazik veya iki direk yeterlidir. Bireysel sporlarla karsilastirildiginda
futbolun getirdigi empati duygusu oldukca giiglidiir. Futbolda takim daha
coskulu ve heyecanli bir gekilde desteklenmektedir. Takimla topluca
ozdeslesmek su ya da bu oyuncuylabirebir 6zdeslesmekten daha kolaydir. Ote
yandan futbol, sporun Gtesinde bir oyun, bir miisabakadir. Halter, cirit atma veya
atletizm gibi sporlarin uygulanis1 veya izlenmesi zevk verse de futboldaki gibi bir
durum séz konusu degildir.*®

Spor endiistrisinin ve buna paralel olarak spor kuliiplerinin gegmisten bugiine
kadar ge¢irmis oldugu evrimin ele alindig1 birinci boliimiin ardindan giiniimiiz
sartlarinda diger tim sektorlerde oldugu gibi spor endiistrisinde de biiyiik 6nem
tastyan hizmet, kalite, miisteri ve miisteri memnuniyeti gibi kavramlara deginmek
gerekecektir. Bu ¢ercevede spor kuliiplerinin hizmet veren bir kurum olarak
bulundugu nokta irdelenecek, kuliiplerin miisterisi haline gelen taraftar, sponsor,
yayinci kurulus gibi kurumlar hakkinda bilgi verilecektir. Taraftar memnuniyeti
konusunda gelistirilmis olan modeller incelenecek, sporda miisteri
memnuniyetine etki eden faktorler kapsamli olarak ele alinacaktir. Bu faktorlere
dikkat edilmemesi durumunda kuliiplerin kars1 karsiya kalacagi sikintilar ise
ayrica ele alinacaktir.

46 Pascal Boniface, Futbol ve Kiiresellesme, cev. Ismail Yerguz, NTV Yaymlar, istanbul: 2007, ss. 11-12.
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2. SPOR KULUPLERINDE, HIZMET, KALITE VE
MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. Hizmet

Hizmet kavramu ile ilgili olarak cesitli tanimlamalar yapilmig olmasina
ragmen, genel olarak kesinlesmis bir tanim bulunmamaktadir. Bunun en biiyiik
nedeni hizmetlerin sahip olduklar1 6zelliklerin faaliyet alanina gore farklilik arz
etmesi ve giin gegtikge degismesidir. Spor alaninda da hizmet en genis anlamda,
somut elle tutulabilen fiziki bir yapiya sahip olmayan Ve iiretilen mekanlarda
tiiketilecek olan iiriinler olarak ifade edilmektedir.*’

Ramaswamy’e gbre hizmet, miisteriyi memnun edecek ¢iktiy1 iretebilmek
icin bir verici (hizmet saglayici) ve bir alici (miisteri) arasinda gergeklesen is
gdrmedir.*® Lovelock hizmeti, bir taraf tarafindan, diger tarafa sunulan bir hareket
veya performans olarak tanimlamistir. Lovelock’a gore, siire¢ herhangi bir
fiziksel tiriine bagli olabilmesine kargin performans temel olarak soyuttur ve
iiretimin herhangi bir faktoriiniin sahiplenilmesi ile son bulmamaktadir.*® Kotler
ise hizmeti, bir tarafin diger tarafa sundugu temelde soyut olan ve sahiplenme ile
sonlanmayan bir aktivite ya da yarar olarak tanimlamistir. Hizmetin {iretimi
herhangi bir fiziksel iiriine bagli olabilir veya olmayabilir.*® Bir otel odasini
kiralamak, bankaya para yatirmak, ucakta yolculuk etmek, doktora muayeneye
gitmek, sa¢ kestirmek, arabayi tamir ettirmek, profesyonel spor karsilasmasi
seyretmek, bir avukattan tavsiyeler almak gibi biitiin eylemler hizmet satin
almay1 igermektedir.™

Bir tirtinii igerdigi mal ve hizmete gore siniflandirmasi yapildiginda dortfarkl
durum karsimiza ikabilmektedir.*?
1. Somut iiriin: Higbir hizmet bulunmamaktadir. Ornegin, sabun, dis macunu
vb.
2. Maddi bir iiriin ve ona eslik eden bir hizmet: Ornegin, televizyon ve
televizyon ile birlikte sunulan garanti ve bakim hizmetleri
3. Asil bir hizmet ve ona eslik eden kiiciik iiriin ve hizmetler: Ornegin,

47 Yigit, Oktay. "Sporda Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri ve Smiflandiriimas1", Ozer, O. ve Soslu, R. (Ed.), INSAC
Contemporary Trends in Sport Sciences, Duvar Yaymlari, Izmir, 2022, s. 185-208.

4 R. Ramaswamy, Desing And Management of Service Process. Addision Wesly Publishing Company Inc.,
Massachusetts, 1996, p. 12.

0 C. H. Lovelock, Services Marketing, 3rd edition. Prentice Hall. New Jersey, 1996, p. 18.

50 Philip Kotler, Pazarlama Yonetimi Céziimleme, Planlama ve Denetim, (gev: Yaman Erdal), 3. Baski, Beta, istanbul,
1984, s. 596.

51 p, Kotler, G.Armstrong, J. Saunders, V. Wong, Principles of Marketing, Prentice Hall Europe, Hertsfordshire, 1996,
p. 589.

52 Omer Baybars Tek, Pazarlama Ilkeleri: Global Yénetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalari, 8. baski, Beta, Istanbul,
1999, s. 394.
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ulastirma hizmeti olarak hava yolculugu satin aliminda yiyecek igecek,
parfiim, hosteslik hizmetleri
4. Tam hizmet: Ornegin, avukatlik hizmetleri, danismanlik hizmetleri.

2.2. Kalite
Hizmet konusunda oldugu gibi kalite konusunda da kabul gérmiis genel bir
tanim bulunmamaktadir. Yonetim bilimciler ve uzmanlar kalite kavramini1 ¢ok
farkli sekillerde tamimlamuslardir. Kimileri kaliteyi, “lrtin ve hizmette hata ve
yanlislarin olmamasi” seklinde ele alirken kimileri “bir mal veya hizmette
milkemmeliyet derecesi” olarak tanimlamislardir. Bunlarin yan1 sira “uygunluk
kalitesi” (miisteriler tarafindan istenen 6zellik ve standartlara uygunluk), “tasarim
kalitesi” (organizasyon tarafindan istenen tasarim o6zelliklerine ve standartlara
uygunluk) gibi simiflandirmalar da yapilmustir.>
Deming’e gore kalite, ancak kisi bazinda tanimlanabilir. Her mal veya
hizmetin kalitesi ile ilgili pek c¢ok olgek bulunmaktadir. Belli bir iiriin
degerlendirmeye tabi tutuldugu 6lgege gore yiiksek veya diisiik not alabilir.>*
Peter Drucker Kkalitenin miisteriden kaynaklandigini disiinerek  “bir
hizmetteki veya triindeki kalite, sizin onun igine kattiginiz sey degildir. Kalite
miigterinin veya alicinin ondan sagladigi ¢ikardir.” seklinde bir agiklama
yapmistir. Jack Welch kalite miisteri baglilig1 i¢in en iyi teminatimiz, yabanci
rekabete karsi en giiclii savunmamiz, siirekli biiyiime ve kazanca giden tek
yolumuzdur demistir.>®
Parasuraman ve arkadaslar1 mal ve hizmet kalitesinin baslica 6zellikleri su
sekilde siralamislardir.>®
1) Goriintii: Organizasyondaki fiziki arag ve gereglerin, personelin, iletisim
araglarinin goriintti agisindan konumu
2) Giivenilirlik: Organizasyonun hizmeti zamaninda ve giivenilir bigimde
yapabilme durumu
3) Cevap verme: Organizasyonun miisterilerinin isteklerine uygun cevap
vermeya da uygun hizmet verebilme durumu
4) Yeterlilik: Hizmetlerin verilmesinde kaliteli eleman istihdami
5) Nezaket: Personelin miisterilere nazik ve saygili davranmasi
6) Kredibilite: Organizasyonda istihdam edilen elemanlarin diristliigi ve
kredibilitesi

58 Cogkun Can Aktan, Degisim Caginda Yénetim, Sistem Yayincilik, Istanbul, 2005, s. 132.

54 Zeynep Diiren, 2000°li Yillarda Y®énetim, Alfa Basim Yayim, Istanbul, 2000, s. 17.

% Philip Kotler, A’an Z’ye Pazarlama, ¢ev. Asl Kalem Bakkal, Mediacat, Istanbul, 2005, s. 64.

56 A, Parasuraman, V. A. Zeithalm ve L. Berry, “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research”, Journal of Marketing, 1985, ss. 41-49.
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7) Giivenlik: Organizasyon tarafindan verilen hizmetlere giivenin olmasi,
retilen mal ve hizmetlerde tehlike, risk ve siiphenin bulunmamasi
8) Ulasabilme: Hizmete ve personele kolayca ulagabilme durumu

Kalitenin tanimlanmasinda, miisteri ihtiyaglarinin tam isabetle belirlenmesi
cok onemlidir.>” Tiiketicinin kalite talepleri ii¢ boyutta incelenebilir.’® Bunlar;
a) Uriin kalitesindeki miisteri talepleri

b)

Tasinabilirlik

Gerektiginde ulasilabilirlik

Goriintiisel kalite

Temizlik

Dayaniklilik

Fonksiyonellik

Degistirebilme kolayliklar1

Giivenilirlik

Uriinii test edebilme kolaylig

Daha sonra da kullanabilmeye iliskin saklanabilirlik kolaylig:

Hizmet kalitesindeki miisteri talepleri

Etkinlik

Emniyet

Sayg1 ve iletisim kalitesi

Rahatlik

Diiriistliik

Cozlim iiretkenligi

Tiiketici taleplerine cevap vermede yaraticilik kalitesi

Hizmetin degisen kosullara adapte olabilmesindeki kalite yeterliligi

C) Satis sonrast hizmet noktasindaki kalite talepleri

Tamir edilebilirlik

Servis garantisi

Yedek parga temini ve yedek parganin ucuzlugu
Nezaket ve saygi

Yukarida belirtilen tiiketici taleplerinin sunulan iiriiniin niteligine gére 6nem

sirasinda degisiklikler goriilebilir. Ornegin derbi magima giden bir taraftar icin

57 Zeynep Diiren, a.g.e, s. 17.
% Abdiil Vardar, Yeniden Yapilanma Stratejileri, Kariyer Yaymecilik, Istanbul, 2001, ss. 136-137.
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emniyet On plana gikabilirken, belli bir konuda danismanlik hizmeti alan bir
yonetici i¢in ¢dziim iiretkenligi cok daha dnemli olabilir.

2.3. Hizmet Kalitesi
Hizmet ve kalite kavramlarinda arastirmacilar nasil ortak bir tanim iizerinde
anlagamamislar ise hizmet kalitesi kavrami i¢in de ayn1 sey s6z konusudur. Rust
ve Oliver'in ortaya koydugu tanmim iizerinde en ¢ok uzlagmaya varilan
tanimlardan biri olarak dikkat ¢ekmektedir. Bu tanima goére hizmet Kkalitesi;
miisteri tarafindan, hizmet karsilastirmasindaki miikemmeliyet kiyaslamasidir.*®
Hizmet kalitesi, hizmetin miisterinin beklentilerinin karsilandigi  veya
gecildigi nokta olarak tanimlanmaktadir. Miisteri beklentileri ile ger¢ek hizmet
performansinin karsilastirilmas1 sonucunda elde edilmektedir.®°
Bir malin fiziksel goriiniis olarak miikemmel bir bicimde iiretilmesi onun
kalitesi hakkinda fikir verebilmekte ancak bu durum o malin kaliteli oldugu
anlaminagelmemektedir. Hizmet sektoriinde kaliteyi 6l¢gmek daha da zordur.
Ciinkii bu sektorde fiziksel olarak sunulan bir iiriin bulunmamaktadir. Hizmet
sektoriinde hizmetin kolaylik saglamasi, ¢cabuk elde edilmesi, giivenilir olmasi
gibi olciilerle kalite degerlendirilebilmektedir." Hizmet sektdriinde kalitenin
imalat sektoriindeki kaliteden farkli 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar;®?
1) Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi mal kalitesinin
degerlendirilmesindendaha zordur.
2) Tiiketici beklentileriyle gerceklesen hizmet performansi arasindaki iliski
sonucunda hizmet kalitesi algisi olusur.
3) Kalite degerlendirilirken sadece hizmet ¢iktisini degil hizmetin sunum
stirecini de degerlendirmek gerekir.

2.4. Miisteri

Miisteri bir iirlinii veya hizmeti satin alan (kabul eden) kurulus, kisi ya da
kisilerdir. Miisteriler, bilangcoda gosterilmese de bir isletmenin sahip oldugu en
degerli varliklardir.%®

Giiniimiizde misterinin kral konumunda oldugu bir misteri ekonomisi
gecerlidir. Bu fazla iiretim kapasitesinin bir sonucudur. Yetersiz olan iiriinler
degil miisterilerdir. Sirketler miisteriyi herhangi bir varlik gibi yonetilmesi ve en

% G. Howat, J. Absher, G. Crilley, 1. Milne, “Measuring Customer Service Quality in Sports and Leisure Centers”,
Managing Leisure, 1, 80, 1996.

% Hiisniye Ors, Hizmet Pazarlama Etkinligi ve Kalite, Gazi Kitabevi, Ankara, 2007, s. 104.

1 Is11 Mendes Pekdemir, Isletmelerde Kalite Yénetimi, Beta Yaymevi, istanbul, 1982, s. 5

52 A, Parasuraman, V. A. Zeithalm ve L. Berry, a.g.e., s. 40.

5 T. H. Berry, (1991), Managing The Total Quality Transformation, Mc-Graw Hill Inc., USA, 1991, s. 6.

30



yiiksek seviyeye ¢ikarilmasi gereken mali bir varlik olarak gormelidir.*

Miisteri kavrami sadece iiriin satin alanlar1 degil, isletmenin tirettigi mal ve
hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir. Dolayisiyla; isletmenin bir
boliimiinin  ¢iktilarin1  kullananlar veya bu c¢iktilarin  etkiledigi insanlar,
organizasyonlar, sistemler veya siirecler de birer miisteridir (i¢ miisteri).*®

Kotler sirketlerin miisterilerini asagidaki gibi bir smiflandirmaya tabi
tutabileceklerini éne siirmektedir.®®

e En Faydali Misteriler (EFM): Hali hazirdaki ilgiyi hak eden miisteriler.

e En Gelistirilebilir Miisteriler (EGM): En uzun vadeli ilgiyi hak eden
miisteriler.

e En Incinebilir Miisteriler (EIM): Ayrilmalarinin 6nlenebilmesi igin erken
miidahale gerektiren miisteriler.

e En Sorunlu Miisteriler (ESM): Isletmeye kar saglamayan veya sagladiklari
kar verdikleri sikintidan ¢ok kii¢iik olan miisteriler.

2.5. Miisteri Memnuniyeti

Yapilan kalite tanimlamalarinda farkli noktalar 6n plana ¢ikarilmis olsa da
misteri memnuniyetine verilen 6nem dikkat ¢ekicidir. Kalitenin en genel
tanimlarindan olan “kullanici ihtiyaglarimin tatminidir” ifadesi miisteri
memnuniyetinin kalitenin vazge¢ilmez unsurlarindan oldugunu gostermektedir.
Glnimiiz is diinyasinin iginde bulundugu rekabet¢i ortamda miisteri
memnuniyeti ve hizmet Kalitesi yoneticiler tarafindan siirekli sorgulanmasi
gereken kavramlardanbiridir. Bu sorgulama sonucunda miisterinin ihtiyag ve
beklentileri saptanip ona yanitverecek sekilde hizmet sunmak gerekir. Bu iki
kavram, teorisi ve pratigi ile farkli sektorlerde pek ¢ok arastirmaya konu olmus
olsa da belli noktalarda kesin bir yargtyavarilamamis olmasi dikkat ¢ekicidir.

Taylor hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlarim1 pazarlama
konusunun iki temel tasi olarak gostermistir. Baz1 arastirmacilar, hizmet kalitesi
ile memnuniyetin birbirinin yerine kullanilabilir kavramlar oldugunu 6ne siirse
de bu ikikavramin birbiriyle ¢ok siki iliski i¢erisinde olmalarina ragmen farkl
seyler olduklarini gézden kagirmamak gerekir.

Kurumlar var olabilmek i¢in miisterinin sesine kulak vermek ve miisteri
tatminini 6n plana almak durumundadir. Giiniimiizde miisteri tatmini daha iyi bir
isletme performansi saglamak ve miisteriye daha fazla deger yaratmak acgisindan

6 Kotler, a.g.e., s. 95.

€], C. Sprague, K. N. Gopalakrishnan and B. E. Mcltyre, Implementing Internal Quality Improvement With The
House of Quality, Quality Progress, USA, 1992. s. 57.

% Kotler, a.g.e., s. 99.
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en énemli kriterlerden birisi olarak kabul edilmektedir.’

Miisteri tatmini bir iirlin veya hizmetin satin alinmas1 esnasindaki beklentiler
ve kullanimi sonucu elde edilen deneyimin bir ¢iktis1 olarak kabul edilebilir.
Burada amacg olabildigi kadar miisterinin beklentilerinin karsilanmasi hatta
beklentilerinin disindaki degerlerin kendisine sunulmasinin saglanmasidir.®®

Oliver miisteri memnuniyetini bir iriin veya hizmetin zelliklerinin veya
kendisinin bir biitiin olarak degerlendirilerek tiikketimi sonucunda elde edilen
tatmin diizeyi olarak tanimlamaktadir.

2.6. Sporda Hizmet

Uzun yillar boyunca sporda hizmet, tiiketicilere sportif miisabakalarin
sunulmasi ve bunun karsiliginda taraftarlarin magtan keyif almalar gibi kisitli bir
eylem olarak goriilmiigtiir. Son yillarda yasanan degisimlerle birlikte spor
endiistrisinde taraftarlara dar kapsamli bir hizmet yerine ¢esitli mallarin da
sunuldugu yeni bir tiriin konsepti ortaya ¢ikmistir. Bu durum sporun yeniden
yorumlanmasini Ve incelenmesini gerektirmektedir. Spor endiistrisinde sahadaki
oyun taraftara sunulan en temel hizmet olsa da buna eslik eden pek ¢cok mal ve
hizmet bulunmaktadir. Stadyum icindeki yiyecek- icecek hizmetleri, giivenlik
hizmetleri, TV yayinlari gibi hizmetlerin yani sira lisanshiiriin gibi mallar spor
endiistrisinde taraftara sunulan diriinlere ornek olarak gosterilebilir. Spor
endiistrisinin dinamizmine paralel olarak her gegen giin yeni malve hizmetlerin
de piyasaya siiriildiigii goriilmektedir.

Spor endiistrisindeki mal veya hizmetler dort genel béliimde
siniflandirilabilir.®®

1. Spor mallar1 (spor ekipmanlari ve kondisyon aletlerini igerir)

2. Spor giyim (spor ayakkabilar1 ve spor kiyafetleri ierir)

3. Spor hizmetleri (kondisyon, saglik kuliipleri ve diger destekleyici

hizmetleri igerir)

4. Giris ticreti (spor ile ilgili biletleri igerir)

Spor hem bir tiikketim {iriinii hem de endiistriyel bir triindiir. Seyirci ve
katilmeilart c¢ekip kitlesel tiiketiciler i¢in nihai bir iiriin olarak iretildiginde
tiiketim triinii 6zelligi tagir. Seyirci ve katilimeilar baska endiistri ve isletmelerce
de kullanilabilir. Sponsorluk aktiviteleri, spor yayinlart ve reklamlar kendi

67 B. Scneider B., D. E. Bowen, “Understanding Customer Delight and Outrage”, Sloan Management Review, 1999,
41/1,s. 36.

8 Mittal V., Kumar P., “Attribute-Level Performance, Satisfaction, and Behavioral Intentions Overtime: A
Consumption Sysytem Approach”, Journal of Marketing, 1993, 63, ss. 88-102

8 Jun Hoga, “Business Fluctation and Sport Industry in Japan: An analysis of the sport industry from 1986 to 1993”,
Journal of Sport Management, 1998, 11(1), ss. 64-65.
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tiketicilerineulagmak isteyen organizasyonlarca da kullanilabilir. Bu noktada
spor endiistriyel bir iiriin niteligi tasir.”

Sporda hizmet kavrami ele alindiginda girdi olarak insan, malzeme, tesis ve
sermaye, c¢ikt1 olarak da duygusal, ruhsal ve fiziksel agidan memnun, saglikli ve
sosyallesmis toplum bireyler ele almabilir. ™

Aragtirmacilar spor endiistrisinde verilen hizmetlerin bireyler tzerindeki
etkisini giindelik hayatin sikintilarindan uzaklagma, eglence, heyecan, aidiyet
duygusu, kimlik sahibi olma gibi kelimelerle aciklamislardir.”

2.7. Sporda Hizmet Kalitesi

Endiistriyel spor diinyasinda gézden kagirilmamasi gereken husus, kuliibiin
bir hizmet veren isletme, taraftarin da bu hizmetten yararlanan ve ¢esitli yollar ile
bu hizmeti satin alan bir miisteri konumunda bulunmasidir. Bu iliski diger
sektorlerde oldugu gibi sporda da hizmet kalitesinin ve taraftar memnuniyetinin
sorgulanmasini gerektirmektedir.

Taraftarin kuliibliyle geg¢misten gelen goniil bagi ¢ogu zaman Kalite
sorgulamasini ortadan kaldirmistir. “Yenilsen de yensen de taraftariz senle, iyi
glinde kotii glinde seninle birlikte” tezahiirat1 kalitesizlige tahammiilii, uzun
vadeli sabr1 dile getirmektedir. Bu noktada kuliip yonetiminde kalitenin ne
oldugunu, her kuliip i¢in ayni Kkriterlerin mi kaliteyi gosterdigini tartigmak
gerekir. Farkli platformlarda rekabet iginde bulunan bazi kuliiplerde yurtici
basarilar kalite icin yeterli goriilebilirken, bazi1 kuliiplerde uluslararasi
basarisizliklar kalitesizligin birer gostergesi olarak yorumlanabilmektedir. Bu
nedenle bir kuliipte kaliteyi test ederken taraftarin beklentilerini 6lgmek ve
mevcut durumun beklentileri ne denli karsiladigini gormek gerekir. Kendi
taraftarinin beklentilerini karsilayamayan bir kuliip daha kiigiik bir takimin daha
az beklentiler tagiyan taraftarlarinca iyi yonetiliyor gibigoriilebilir. Futbolda esas
olan kendi taraftarina hizmet oldugu i¢in diger kuliiptaraftarlarinin hizmet kalitesi
ile ilgili goriislerinin de pek bir 6nemi yoktur. Kuliiplerin verdikleri hizmetin
kalitesi arttik¢a taraftarin da beklentilerinde artiglar olacaktir. Bu nedenle belli bir
donemde istikrarl bir bicimde ulusal basarilar elde eden bir kuliibiin taraftarina
verdigi hizmet kaliteli olarak degerlendirilirken, sonrasinda taraftarin uluslararasi
basarilar beklemeye baslamas: ve bunu elde edememesi sebebiyle kalitesiz
hizmet vermekle suglanabilir.

Sporda hizmet iretimi esas itibariyle insanlar1 memnun edecek spor

© Metin Argan, a.g.e., s. 338.

™ Giiner Ekenci & Faik Imamoglu, Spor Isletmeciligi, Alp Ofset, Ankara,1998, s. 77

2 Chen, P. “Sport Club: Understanding fans' loyalty,” Journal of Hospitality, Tourism and Leisure Science, (3), 2004,
s.3.
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organizasyonlarina dayanmaktadir. Spor organizasyonlarina katilim “aktif
katiim” veya “pasif katilim” seklinde gerceklesmektedir. Aktif katilim
insanlarin spor organizasyonunun iginde bizzat sporcu olarak yer almasini,
pasif katilim iseorganizasyonda seyirci olarak bulunmasini ifade etmektedir.”

2.8. Sporda Miisteri

Hizmetlerde iiretim ve tiilketimin es zamanli olmasi nedeniyle miisteri, hizmet
sunum siirecinin  6nemli bir girdisidir. Bu 6nem hizmet pazarlamasinda
genigletilmis karma elemant olarak kendini var etmektedir. Hizmet
pazarlamasinda miisteri farkli diizeylerde ele alinabilir.

Bunlar;™

- Hizmet iireticisi olarak miisteri

- Hizmet kullanicis1 olarak miisteri

- Diger miisterilere yarattig1 etki olarak miisteri

Sporda miisteri sportif olayin veya oyunun gerceklesmesindeki en 6nemli
unsurlardan biridir. Miisteri konumundaki taraftarlar, sponsorlar vb. diger
unsurlar bu noktada hem firetici hem de tiiketici konumunda bulunabilir.
Seyircisiz bir mag ileseyircili bir mag arasindaki fark veya sponsorun katki
sagladig: renkli bir organizasyon ile sponsorsuz basit bir organizasyon basitligi
arasindaki fark sporda miisterinin {rtin ve hizmet Kkalitesi tizerindeki etkisini
actkga gostermektedir.”® Miisteri kavrami yukarida belirtilen diizeylerde ele
alindiginda spor kuliiplerinin miisterilerinin sadece taraftarlar olmadig:
sponsorlarin, tedarikgilerin, sporseverlerin de bu gruba dahil edilebilecegi
goriilmektedir. Bu agidan bakildiginda sporda misteri grubunun homojen bir
grup olmadigim1 ve aymi hizmete farkli tepkilerin verebilecegini belirtmek
gerekir.”

2.8.1. Taraftar

Spor kuliiplerinin amaglarina bakildiginda belli noktalarda birbirine benzeyen
belli noktalarda ise farklilik tasiyan cesitli unsurlar karsimiza c¢iksa da
giiniimiiziin spor endiistrisinde esas amacin bir bakima miisteri konumundaki
taraftara hizmet oldugunu agik¢a gérmek gerekir. Miisteri-Taraftar konusu spor
camiasinda siirekli tartigilan ve bir ortak noktaya varilamamis konularin basinda

8 pat Badmin, Martyn Coombs and Graham Rayner, Leisure Operational Management Volume 1: Facilities,
Longman, UK, 1998, s. 8.

" Hiisniye Ors, Hizmet Pazarlama Etkinligi ve Kalite, Gazi Kitabevi, Ankara, 2007, s. 122.

75 Metin Argan, Eglence Pazarlamasi, Detay Yaymncilik, Ankara, 2007, ss. 336-337.

"6 Linda van Leeuwen, Shayne Quick and Kerry Daniel, “The Sport Spectator Satisfaction Model: A Conceptual
Framework for Understanding the Satisfaction of Spectators”, Sport Management Review, 2002, 5, s. 101.
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gelmektedir. Taraftar, giiniimiiz futbolunda manevi katkidan ¢ok maddi katki
saglamas1 beklenen bir kitleye doniismiistiir. Bu agidan bakildiginda taraftarin
miisteriden farkinin kalmadig1 gériilmektedir. Ancak belli noktalarda taraftarin klasik
bir miisteri yaklasimi sermedigi de goriilmektedir. Ornegin bir miisteri aldig
hizmetten memnun kalmamasi durumunda bir firma ile iliskisini kesip rakip bir
firmaya yonelebilirken, taraftar ¢esitli nedenlerle taraftari oldugu kuliipten aldigt
hizmetten memnun olmamasi durumunda rakip takima gegmeyi diisiinmemektedir.
Boylesine ilging ve farkli bir miisteri grubu olarak degerlendirilmesi gereken taraftar
kitlesi tizerine hem bilimsel hem de piyasaya yonelik arastirmalar yapilmaktadir.
Horner ve Swaarbrooke yaptiklari ¢aligmada taraftar1 gruplandirmis ve bunlar
asagidaki gibi tanimlanmstir.””
1) Bir takimu destekleyen ve tiim maglarina giden yerel taraftar
2) Bir takimu destekleyen ancak bazi maglara, 6zellikle de 6nemli olanlara giden
taraftar
3) Bir takimu destekleyen yerel olmayan ve takimin bazi maglarini izlemek uzun
mesafe yol kateden taraftar
4) Biiyiik takim taraftar1 olup is iliskilerini gelistirmek i¢in Stadyuma gelen
taraftar
5) Futbol mag1 digindaki aktiviteler i¢in stadyuma gelen taraftar (konser vb.
organizasyonlar)

Benzer bir ¢aligma Tiirkiye Futbol Federasyonu tarafindan 2005 yili igerisinde
yapilmigtir. Tirkiye’nin 30 ilinde 1223 kiginin katildigi bu arastirmaya gore
futbolseverler “aktif”, “merakli”, “agik tribiin” ve “az ilgili”” olmak tizere dort gruba
ayrilmugstir. Aktifler genellikle ma¢ kagirmayan, futbolu yakindan izleyen kesimi
temsil etmektedir. Meraklilar, orta yash ve futbolla yakindan ilgili bir kesim olarak
belirlenmigtir. Aktifler kadar sik maga gitmemekte, ancak TV’de biitiin maglart
izlemektedir. Acik Tribiin grubundakiler, futbolla ilgili olup imkan buldukca maca
gitmektedir. Ancak, futbol haberlerini ¢ok da yakindan takip etmedikleri goze
carpmaktadir. Az ilgili grubundakiler ise kadinlarm agirlikta oldugu ve genel olarak
sosyo ekonomik statii bakimindan alt diizeydekilerden olusmaktadir. Bu
gruplandirmanin sonucunda Tiirkiye Futbol Federasyonu amaglarinin, merakhlar
aktife c¢evirmek ve diger alt gruplardakileri miimkiin olabildigince futbola
cekebilmek olarak belirlemistir. Asagidaki grafik taraftar grubu, cinsiyet, yas ve
tuttugu takima gore katilimeilarin futbolla ilgili haber ve yorumlar izleme sikligimi
gostermektedir.

" Horner, S. & Swarbrooke, J. Marketing tourism, hospitality and leisure in Europe, International Thompson Business
Press, London, 1996.

35



W Siirekli izlerim [ Arada sirada izlerim M izlemem

Aktif (n=198)
Merakli (n=452)
Acik tribun (n=195)
Az ilgili (n=378)
Genel kitle

Kadin (n=260)
Erkek (n=963)

18-24 yas (n=453)
25-34 yas (n=349)
35-44 yas (n=220)

45 + yas (n=201)

Besiktag (n=257)
Fenerbahce (n=391)
Galatasaray
Diger (n=147)

%0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100

Grafik 1. TFF Taraftar Arastirmasi Sonuglari

Yillardan beri stiregelen taraftar sayisi tartismalar1 son yillarda farkli bir
anlam kazanmus, popiilerlik acisindan yapilan degerlendirmeler bir kenara
itilerek misteri potansiyelinin  biyiikligi o6nem kazanmistir. Kuliipler
taraftarlarini miisteriye doniistiirmeye caligmakta ve bu yolla 6nemli bir gelir elde
etmektedir. Ayrica taraftar sayisi sponsorlar agisindan ulasabilecekleri bir kitleyi
ifade etmektedir. Kuliipler sponsorluk anlagmalar1 sirasinda taraftar sayisini
onemli bir veri olarak ortaya koymaktadir. Asagidaki tabloda goriildiigi gibi
kuliiplerin elde ettigi basarilar dogrultusunda yillar igerisinde taraftar sayisinda
birtakim degisiklikler yasanmaktadir. Ozellikle geng niifusun yiiksek oldugu
tilkelerde donemsel olarak popiilaritesini arttiran kuliiplerin taraftar sayisini
arttirabildikleri goriilmektedir. Ornegin Tiirkiye’de 1980’lerde iyi bir trend
yakalayan Galatasaray, 1990'larda da bunu devam ettirerek Avrupa’da adini
duyurmustur. 2000 yilinda UEFA kupasini kazandiginda daha 6nce Avrupa’da
kendini kanitlayamamis olan Tirkiye’de milyonlarca insanin sevgilisi haline
gelmistir. Bu biiyiik bagar1 o donemde 6zellikle de genglerin kuliip tercihlerinde
etkili olmus ve Galatasaray’in taraftar sayisi ciddi bicimde artmustir.

2.8.2. Sponsor

Sportif faaliyetlerin ve buna paralel hizmetlerin diinya genelinde iletisimin ve
ulagimin artasi ile birlikte daha da yayginlastigi goriilmektedir. Spordaki bu
yaygmligin ona sagladig1 pazar potansiyeli sponsorlarin da ilgisini cekmektedir.”

"8 Chalip, L., C. Green, and L. VanderVelden (2000), “The Effects of Polysemic Structures on OlympicViewing”,
International Journal of Sports Marketing and Sponsorship, 2 (1), 24.
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Sponsorluk, giiniimiizde yaygin olarak kabul edilen bir pazarlama iletigim
aracidir. Ingilizce’de destekleyicilik, himaye etmek, kefil olmak anlamini tasryan
sponsorlukla ilgili pek ¢ok tanimlama bulunmaktadir.

Sponsorluk, bir kisi veya organizasyonun normal isi ile dogrudan iliskisi
bulunmayan bagimsiz bir aktiviteye belli bir fayda elde etmek tizere destek
saglamasidir.

Meenagham’a gore sponsorluk, bir ticari kurulusun ticari amacglarim
gerceklestirmek igin bir faaliyeti mali ya da malzeme yo6niinden
desteklemesidir.”

Sponsorluk pozitif degerleri 6l¢iilebilen, topluma deger katarken destek olana
da ticari menfaat saglayan etkinlikler dizisidir.®

Sponsorluk ¢esitli amaglar dogrultusunda gergeklestirilebilen bir faaliyettir.

Bu amaglari asagidaki gibi gruplandirmak miimkiindiir.

1. Reklam Amaglan

a) Medyada reklami yasak olan iiriinlerin duyurulmasi igin
b) Uriinleri desteklemek icin
C) Diger reklam olanaklarmi kullanmak igin
2. Halkla Iliskiler Amaclari
a) lyi niyetin olusturulmasi
b) Kurum imajin1 desteklemek
€) Kurum kimligini pekistirmek
d) Kurulusun ismini tanitmak
e) Misafirperverlik ve personel iligkilerini gelistirmek
f) Gazetecilerin ilgisini gekmek
3. Pazarlama Amaglar
a) Bir iiriinii yerlestirmek
b) Saticilar1 desteklemek
C) Pazarlama politikasinda degisiklik yaratmak
d) Yeni bir {iriinii tanitmak
e) Uluslararasi pazarlama
f) Uriin kullanimini desteklemek

Sponsorluk, destek verilen faaliyet alanlarina gore gesitlendirilebilmektedir.
Her alanda farkli hedef kitlelere ulasmak miimkiin olabilecegi gibi farkli alanlar
aracihigr ile aym benzer Kitlelere ulasmak da miimkiindiir. Sponsorluk alanlar

™ Aydemir Okay, Sponsorluk, Epsilon Yaymcilik, istanbul: 1988, s. 21.
8 Fikret Soyer, Sporda Sponsorluk, Gazi Kitabevi, Ankara: 2003, s. 10.
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asagidaki gibidir;
1. Spor sponsorlugu
a) Bireysel sporcularin sponsorlugu
b) Spor takimlarmin sponsorlugu
C) Spor organizasyonlarinin sponsorlugu
2. Kiiltlir-Sanat sponsorlugu
a) Miizik sponsorlugu
b) Gosteri sanatlari sponsorlugu
C) Sergi sponsorlugu
d) Yayin sponsorlugu
e) Program sponsorlugu
3. Sosyal sponsorluk
a) Saglik sponsorlugu
b) Cevre sponsorlugu
) Egitim sponsorlugu
4. Macera-Seyahat Sponsorlugu

Sponsorluk alanlar1 igerisinde spor, en ¢ok tercih edilen sponsorluk alanidir.
Sporun biiyiik kitlelere hitap ediyor olmasi, kisa zamanda iletisim cabalarindan
sonucalmak isteyen kuruluslari spor sponsorluguna yoneltmektedir. Sporun tiim
diinyada yaygin olmasi ve hem wulusal hem de uluslararasi spor
organizasyonlarinin insanlarinyogun olarak ilgisini ¢gekmesi sponsorluk alanlari
arasinda sporu ayricalikli bir konuma getirmektedir. Spor sponsorlugu yogun
rekabetin yasandig: piyasalarda farklilik yaratmak isteyen isletmeler i¢in 6nemli
bir firsat sayilmaktadir.

Spora basmin verdigi 6nem sponsorluk araciligiyla hem triblinlerdeki
izleyiciye hem de TV basinda spor organizasyonlarini izleyen kisilere ulagsma
olanag1 yaratmaktadir. Sponsorlugun pazarlama iletisim aract olarak
kullanilmaya basladig ilk yillarda dahagok tenis, golf, kriket gibi belli bir gruba
yonelik spor branglari tercih edilirken, bugiin en fazla sponsorlugu yapilan spor
dallar1 arasinda futbol, basketbol, tenis, kayak, golf, atletizm ve motor sporlar
gelmektedir.

Sporda sponsorluk yatirimi yapmak isteyen isletmelerin oniinde pek g¢ok
alternatif bulunmaktadir. Bu alternatiflerden bir ya da birkagim1 kullanarak
pazarlamailetisim ¢alismalarini siirdiirmeleri miimkiindiir. Onemli olan amaca
ulagtiracak dogru sponsorluk iliskisinin kurulmasidir. Spor sponsorlugunun
alanlar1 asagidaki gibidir;

e Spor Elemaninin Sponsorlugu
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e Sporcularin Sponsorlugu

o Antrenorlerin ve Teknik Direktorlerin Sponsorlugu
e Hakemlerin Sponsorlugu

e Spor Kuruluslarinin Sponsorlugu

e Sporla ilgili Kuruluslarin Sponsorlugu

e Spor Federasyonlariin Sponsorlugu

e Spor Kuliiplerinin Sponsorlugu

e Diger Sporla Ilgili Kuruluslarin Sponsorlugu

e Spor Organizasyonlarinin Sponsorlugu

e Yerel Spor Organizasyonlarinin Sponsorlugu

e Uluslararas: Spor Organizasyonlarimin Sponsorlugu
e Olimpiyat Oyunlarinin Sponsorlugu

e Spor Yaymlarinin Sponsorlugu

e TV Spor Programlar1 Sponsorlugu

e Gazete, Dergi vs. Spor Yaymlarinin Sponsorlugu

e Spor Tesisleri Sponsorlugu

Sport Business Associates’e gore kiiresel bazda spora ayrilan sponsorluk
harcamalar1 toplami 2006 yilinda yaklasik 33,6 milyar dolar diizeyindedir. Bu
rakamin bundan dort yil 6nce 24,4 milyar dolar civarinda oldugu bilinmektedir.
Futbolun paya diisen rakam yaklasik 8,5 milyar dolardir. Diinyadaki sponsorluk
yatirimlari, 1997-2002 yillar1 arasinda %67 oraninda artarak 2002 yili sonu
itibariyle 24,4 milyar dolara ulagsmustir.

Sponsorluk kurumunun genel olarak marka ve markalasabilen kuliiplere
odaklandig1 goriilmektedir. Nitekim bu gelirden en fazla pay:1 alan kuliiplere
bakildiginda karsimiza futbolda uluslararasi marka olabilmeyi becerebilmis
futbol kuliipleri ¢ikmaktadir. Asagidaki tablodan da net olarak goriilebilecegi
iizere, en yiliksek sponsorluk gelirini elde eden kuliipler olarak karsimiza 93,7
milyon dolarla Chelsea ¢ikmaktadir. Chelsea’yi ise 92,1 milyon dolarla Bayern
Miinich takip etmektedir. Ozellikle Alman ve italyan liglerinde sponsorluk
gelirlerinin biyiik kism1 ligi domine eden takimlar arasinda paylasilmaktadir.

Ingiltere'ye bakildiginda futbolun sponsorluk konusunda en ¢ok ilgi duyulan
brans oldugu gériilmektedir. ingiliz erkeklerinin yaridan fazlasi futbol oynayarak,
tribiinde veya televizyon basinda mag seyrederek veya futbol hakkinda gazete ve
dergilerde ¢ikan haberleri takip ederek futbolla yakindan ilgilenmektedir. Bu
biiyiik kitle her yas grubundan ve tiim sosyoeckonomik kategoriden erkegi
kapsamaktadir. 1995 yilinda Ingiltere'de futbol sponsorlugu yapan isletmeler
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tizerinde yapilan bir arastirma, bu isletmelerin %60'mnin sponsorluktan elde
ettikleri kazanglarinbeklentilerinin de tizerinde olduklarini gostermektedir. Bu
firmalar futbol sponsorlugu ile genis bir halk kitlesine ulagabildiklerini, halki
etkileyebildiklerini ve iilke iginde markalarinin tanitimmi yapabildiklerini
belirtmislerdir. Taraftar géziinde kuliibiin imaj1 artik¢a daha yiiksek oranda erkek
taraftarlarin takimla 6zdesleme motivasyonu yiikselmekte, diger taraftan kadin
taraftarlarin ise seyirci motivasyon diizeyleri artmaktadir.®*

Tablo 2. Avrupa Ligleri’ndeki Kuliiplerin Sponsorluk Gelirlerinin Toplam
Gelirler icerisindeki Pay1

Gelir kalemleri (%) |ingiltere |italya ispanya |Almanya|Fransa Tiirkiye |5 BL Ort.%

Sponsorluk gelirleri 18 13| 9 22 18 13 16

Kaynak: Fotomag, 12.08.2017.

Son 10 yil igerisinde sponsorluk faaliyetlerinde diinya genelinde biiyiik bir
arts yasanmaktadir. Isletmelerin pazarlama biitcelerinde sponsorluga ayirdiklari
pay her gegen giin artmaktadir. 2000-2001 yillar1 arasinda diinyada reklam
harcamalar1t %5,8 artarken sponsorluk harcamalari1 %12 oraninda artig
gostermistir. Amerika'da yayinlanan IEG Sponsorship Report'a gére 2000 yilinda
diinyada 22 milyar dolarlik sponsorluk harcamasi yapilirken, 2001 yilinda bu
oran 24,5 milyar dolara yiikselmis bulunmaktadir. Bu harcamalarin 9,5 milyar
dolarlik bolimii Amerika'da gergeklesmistir. Ayn1  donemde Avrupa'daki
sponsorluk harcamalari da 6,5 milyar dolardan 7,4 milyar dolara yiikselmistir.

2.8.3. Lisansh Uriin (Merchandising) Ureticileri

Giinlimiizde holiganizmin etkilerinin yavas yavas bastirilmasiyla birlikte spor
kuliiplerinde merchandising uygulamalarinin yayginlastigi  goriilmektedir.
Ekonomik anlamda biiyiik sikintilar ¢eken spor kuliipleri i¢in lisansli iriin satigt
olarak da tanimlanabilen merchandising, giin gectikce daha biiyiik bir gelir
kaynagi haline gelmektedir. Eskiden taraftarlar, takimlarinin renklerini veya
logolarin1 iizerlerinde korkarak tasirken bugiin hicbir ¢ekince duymadan
kuliiplerinin lisansli tiriinlerini giindelik hayatlarinda kullanabilmektedir.

Kuliibiin renklerini ve logosunu tagiyan iiriinlerin taraftar iizerinde bazi

8 Ers6z, Gozde, O. Akyiiz, T. Uslu ve S. Soytiirk, “Futbol Taraftarlarmin Motivasyon, Takimla Ozdeslesme ve Spor
Kuliibii imaji Algilarmm incelenmesi”, 20th International Sport Sciences Congress Book of Abstracts & Full Papers,
2022, s. 886.
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sembolik fonksiyonlar1 oldugu bilimsel olarak tespit edilmistir. Bunlar aidiyet
hissi, kimlik edinme bi¢imi, kendini ifade etme yontemi ve tapinma seklinde
sayilabilecek fonksiyonlardir.? Takimmin renklerini tasiyan bir atki ile kisi
kendisini, tribiinlerdeki binlerce taraftardan olusan biiyiik bir ailenin {iyesi
sayabilmektedir. Bir¢ok kisi, elde edilen biiyiik bir basarmin ertesi ginii
takiminin formasini giyerek ise gidip basarinin gururunu yasayabilmekte, diger
takimi tutan is arkadaslarindan kendini {istiin sayabilmektedir.

Spor diinyasinda merchandising uygulamalarinin gelismesi ile birlikte spor
kuliiplerinin miisterileri arasinda lisansi iiriin iireticilerinin de 6nemli bir konuma
geldigi gortilmektedir. Bazi kuliipler lisansli {iriin tiretimini kendi imkanlari ile
gerceklestirmeye caligsa da yaygin olarak konusunda uzman tretici firmalar ile
iliskiye girildigi gézlemlenmektedir.

2.8.4. Yaymnci Kurulus

Giintimiiziin endiistriyel spor diinyasinda sponsorluk, reklam ve yayn
gelirleri olmaksizin profesyonel kuliiplerin finansmani miimkiin degildir.
Ozellikle biiyiik hedeflere odaklanmis ya da marka olmus iist klasman kuliipleri
icin gelenekselmag giinii gelirleri ve mag bileti satis gelirleri tek bagina yeterli
olmamaktadir. Televizyon yayinlar1 80°li yillarin ortalarindan itibaren bir dagitim
kanal1 gibi ¢alisarak hem sporun gelisimine katki saglamis hem de kuliiplerin
gelir kalemleri igerisinde ilk siralara tirmanmustir.

Bagta futbol olmak iizere ilgi ¢eken spor karsilasmalarinin yaym haklar
cogunlukla ulusal federasyonlar ve ligler tarafindan isletilmekte ve kanallarin
Odedigiyiikli miktarlar daha sonra kuliiplere dagitilmaktadir. Ancak Almanya ve
Italya’daki kuliipler tamamma sahip olduklar haklar konusundaki pazarliklart
kendileri yiiriitmektedir. Ornegin futbol magclarinin yaymn haklar1 icin Inter
Milan ve JuventusFransiz 1. Ligi’ndeki 18 kuliibiin aldig1 paraya denk bir ticret
almaktadir.®

Naklen yayin anlasmalarinin ingiltere’de 1,1 milyar, Italya’da 500 milyon,
Tiirkiye’de 465 milyon, Ispanya’da 450 milyon, Fransa’da 405 milyon,
Almanya’da ise 300 milyon dolar seviyesinde oldugu goriilmektedir.®* Avrupali
biiyliik kuliiplerin, yakin bir gelecekte Avrupa’da biitiin televizyon yaym
haklarinin serbest pazara geg¢mesini bekledigi ve gerekli hazirliklar1 yaptig
gorilmektedir. Kimi kuliipler c¢esitli yaymn kuruluslar ile goriigmeler ve
anlagmalar yapmakta kimileri de kuliip kanallar1 kurarak kendi maglarimi

82 Christian Derbaix, Alain Decrop and Olivier Cabossart, “Colors and Scarves: The Symbolic Consumption of
Material Possessions by Soccer Fans”, Advances in Consumer Research, 2002, Vol. 29, s. 511.

8 Christian Authier, a.g., s. 29.

8 Tugrul Aksar, Endiistriyel Futbol, Literatiir, Istanbul, 2005, s. 30.
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abonelik sistemi c¢ercevesinde bu kanallarda yaymlamayi planlamaktadir.
Ulkemizde de benzer gelismelerin yasanmakta Besiktas, Fenerbahce ve
Galatasaray federasyonun ihale etmek amaciyla olusturdugu “yayin gelirleri
havuzu”nun diginda kendilerinin yiiriitecekleri yeni bir olusumun miicadelesini
vermektedir. Bundaki temel neden ii¢ biiyliklerin reytinglerinin yiiksek olmasi
sebebiyle daha ayricalikli yayin gelirlerine ulasmay1 amaglamalaridir.

Mag yayinlar1 konusunda yasanan gelismeler spor kuliiplerinin miisterileri
arasinda yaymnct kuruluglarin da ayrica degerlendirilmesini gerektirmektedir.
Kuliiplerine gelir kaynaklar1 arasinda yayin gelirlerinin ¢ok ciddi bir yiizdeye
sahip olmasi yayinci kuruluslarin kuliipler igin en degerli miisteri haline
gelmesine yol agmustir.

2.8.5. Diger Miisteriler

Spor kuliiplerinin miigterileri arasinda yukarida bahsi gegen gruplar digindaki
kisi ve kuruluslar da yer alabilmektedir. Spor kuliiplerinin faaliyet alanlarinin
son donemde gelismesine paralel olarak farkli miisteriler ile de temasa
gecebildikleri vebu iligkilerin siiresinin duruma gore degisebildigi goriilmektedir.

2.9. Sporda Miisteri Memnuniyeti

Spor alaninda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan
calismalara bakildiginda iki farkli grup karsimiza ¢ikmaktadir. Birinci grupta
yer alan c¢aligmalarda bankacilik, sigorta, saglik gibi farkli sektorlerdeki
modellerin alinarak spora adapte edilmeye c¢alisildigi goriilmektedir. Diger
gruptaki ¢aligsmalardaise sporda hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti katilim
perspektifi cergevesinde incelenmektedir. Her calisma konu ile ilgili bilgi
birikimine 6nemli katkilar yapmis ancak gelinen nokta itibariyle tam bir
aciklamaya ulagilamamustir.

Madrigal kurmus oldugu model ¢er¢evesinde taraftarin memnuniyetinin
maglara olan ilgi ile anlagilabilecegini savunmustur.

Lavarie ve Annett taraftarin maglara olan ilgisine etki eden faktdrleri ortaya
koymayr amaglamis ve bunlar iginde belirgin taraftar kimliginin taraftar
davraniglarinda etkili oldugunu ifade etmistir.

Pan ve arkadaglar gelistirdikleri ekonometrik model ile beyzbol ligindeki
taraftar ilgisini, pazar karakteristikleri ve ma¢ kazanma oranlar1 ile agiklamaya
caligmistir. Bu calismada i¢ sahadaki taraftar sayisi kuliip yonetiminin basarisinin
oOl¢iilmesindeki en 6nemli belirleyici olarak ele alinmistir. Bu noktada taraftar
sayisinin sadece oyunun heyecant ile ilgili olmadigi, ekonomik agidan da lisansh
tirtin, sponsorlarin ilgisi gibi konular agisindan da 6nemli oldugu ifade edilmistir.

Hausman ve Leonard kuliip gelirlerinde siiperstar olarak tanimlanan
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oyuncularin etkisini 6l¢miistiir. Mason, taraftar grubunun spor endiistrisindeki tek
gelir kaynagi olmadigini belirterek televizyonun, diger medya kuruluslarinin,
lisansli iriin satiginin ve kurumsal sponsorlugun 6nemini vurgulamistir. Bu
nedenle profesyonel sporlarinpazarlanabilir bir {iriin oldugu ortaya konmustur.®®

Bristow ve Sebastian beyzbol taraftarlari {izerine yaptiklar1 arastirmada
fanatik taraftarlarin kuliiplerine diger taraftarlardan daha bagli oldugunu ortaya
koymus ve bunun maglara olan ilgi, lisansli {iriin alim1 gibi noktalarda kendisini
gosterdigini ifade etmistir. Ayrica sporda miisteri memnuniyeti konusunda
basarmin tek unsur olmadigmi uzun vadeli bir iliskinin gecerliligini belirtmistir.%®

De Burca ve arkadaslar1 sporda klasik pazarlama anlayisinin gegerli
olamayacagini vurgulamig ve alternatif yaklasimlarin iiretilmesi gerektigini ifade
etmislerdir.®’

Spor endiistrisinde misteri memnuniyetinin taraftarlik, fanatizm gibi
faktorlerce desteklendigi diigiiniilse de uzun vadede yasanabilecek bazi
olumsuzluklarin sonucunda memnuniyetin memnuniyetsizlige doniigsebilecegini
gozden kacirmamak gerekir. Kotii transferler, basarisiz sonuclar vb. faktorler
sporda miigteri memnuniyeti acisindan dikkate alinmasi gereken faktorlerdir.
Spor kuliiplerinin miisterilerinin nasil ve nigin memnuniyet duydugunu o6ncelikle
saptamas1  gerekir. Spor kuliiplerinin mdisteri memnuniyetini  veya
memnuniyetsizligini a¢ik¢a gorme konusunda diger sektorlerdeki isletmelerden
¢ok daha farkli bir konumda olmasi sporun kendine has yapisindan ileri
gelmektedir.

Miisteri memnuniyetine etki eden cesitli faktdrlerin yani sira giiniimiizde her
gegen gilin yeni triinlerin piyasaya siiriilmesi miisteri memnuniyetini daha da
karmagik bir hale getirmektedir. Spor gibi endiistrilerde miisteriler, her zaman
daha iyiyi ve yeniyi talep etmektedir. Bu nedenle spor endiistrisinde miisteri
memnuniyeti daha zor elde edilebilir bir durumdur. Kotler miigteri kaybinin
engellenebilmesi igin yiiksek bir misteri memnuniyetinin gerekliligini
vurgulamaktadir.®

Yukarida deginilen ¢alismalarda sporda taraftar memnuniyeti ile iliskili ¢esitli
sonuglar ortaya konmus olsa da konu ile spesifik olarak ilgili sadece iki
caligmanin bulunmasi dikkat c¢ekicidir. Bunlar Madrigal ile Wakefield ve

8 R. Madrigal, “Cognitive and affective determinants of fan satisfaction with sporting event attendance”, Journal of
Leisure Research, 1995, Vol. 27 No. 3, s. 208.

% D, N. Bristow and R. J. Sebastian, “Holy cow! Wait til next year! A closer look at the brand loyalty of Chicago cubs
baseball fans”, Journal of Consumer Marketing, 2001, Vol. 18 No. 3, ss. 256-75.

8 De Burca, S., Brannick, T. and Meenaghan, T., “A relationship marketing approach to spectators as consumers”,
IBAR, 1995, Vol. 16, ss. 86-100.

8 Linda van Leeuwen, Shayne Quick and Kerry Daniel, a.g.e., s. 100.
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Blodgett tarafindan yapilmis ¢aligmalardir.

Madrigal sporda taraftar memnuniyetini bilissel ve duygusal faktorler
cergevesinde ele almistir. Kurdugu modelde misteri tatminini de igeren alti
degisken bulunmaktadir. Biligsel faktorler “beklentilerin karsilanmamasi”,
“takim hiiviyeti” ve “rakibin kalitesi” olmak {izere ii¢ degiskene bagl
bulunmustur. Bunlarinyani sira “eglence” ve “zaferin tadini ¢ikarma” olmak
lizere miisteri memnuniyetine dogrudan etki eden iki duygusal faktor degiskeni
ele alinmistir. Madrigal bu calismasini tiniversite bayan basketbol maglarini
izleyen taraftarlar iizerinde yapmis ve sporda esas hizmetin oyunun kendisi
oldugunu ifade etmistir.

Wakefield ve Blodgett’in yaptiklari ¢alismada ise spor tesislerinin (stadyum,
spor salonu vb.) ile ilgili kalite algisinin misteri tatmini {izerindeki etkilerini
incelemistir. Ayrica kalabalik, cosku gibi faktorlerin de iizerinde durmuslardir.
Yaptiklar1 iki ¢alismada da miisteri memnuniyetinin tesis kalitesiyle dogrudan
iliskilioldugunu tespit etmislerdir. Tlging olan nokta heyecan unsurunun miisteri
memnuniyeti tizerinde dogrudan degil dolayli bir etkisinin bulunmamis
olmasidir.

Yapilan ¢aligmalar sporda miisteri veya taraftar memnuniyeti konusuna
onemli katkilar saglamis olsa da arastirma konusunda bu alanda ciddi bir bogluk
bulunmaktadir. Bu noktada pazarlama literatiirii sporda taraftar memnuniyeti
konusunda 6nemli bir kapi agabilir.

Miisteri-taraftar, satin aldigi iiriinii sadece o {irlinii kullanarak elde edecegi
fayda acisindan degerlendirmemektedir. Ciinkii verilen paranin karsiliginda
alman tiriniin yan sira elde edilen baska seyler de vardir. Kanat oyuncusunun
yaptig1 bir orta, forvetin kafayla attig1 bir gol veya stadyumun tribiinleri,
taraftarin lisansh iriine 6dedigi paranin karsiliginda aldigi diger {iriinlerdir.
Kuliiblin her kurusunda taraftarin biiylik bir katkisi vardir. Tirkiye’de ve
Avrupa’da elde edilen basarilar, ancak bu sekilde ‘“kuliiptekilerin” basarisi
olmaktan ¢ikip taraftarin da iginde oldugu bir biitliniin basarisi haline gelebilir.
Bu 6zel aligveriste her iki taraf da aslinda ayn1 amaca hizmet ettikleri i¢in karl
¢ikmaktadir. Kuliibiin kazanci taraftarin gideri degildir, her ikisi birlikte kazanir.
Taraftar, harcadig1 paranin karsiligin1 zaman igerisinde kuliibiin basarilari ile
birlikte fazlasiyla alabilmektedir.
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2.10.Miisteri Memnuniyeti Modelleri

Yonetim literatiiriinde ¢esitli miisteri memnuniyeti modelleri bulunmaktadir.
Bunlar arasinda Isve¢ Miisteri Tatmini Barometresi (Swedish Customer
Satisfaction Barometer — SCSB), Amerikan Miisteri Tatmini Endeksi (American
Customer Satisfaction Index — ACSI) akla ilk gelenlerdir.

2.10.1. isve¢ Miisteri Tatmini Barometresi

Ik sistematik ulusal miisteri memnuniyeti modeli Isve¢’te kurulmus ve
uygulanmis olan uygulanmis olan “Isve¢ Miisteri Tatmini Barometresi”dir. Bu
modelasagidaki gibi sematize edilebilir.

Miisteri

Beklentiler Sikayetleri

Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Performans

Miigteri
Baghilig

Sekil 2. Isve¢ Miisteri Tatmini Barometresi Modeli

Genel misteri memnuniyetini etkileyen faktorler; miisteri beklentileri,
algilanan kalite ve algilanan performanstir. Bunun etkileri miisteri sikayetleri ve
miisteri sadakatinin 6l¢iimii ile degerlendirilmektedir. Modeller genel hatlariyla
ayni olmakla birlikte ACSI’de modele algilanan kalite katilmistir.

2.10.2. Amerikan Miisteri Tatmini Endeksi

ACSI modelinde kalite, beklentiler ve algilanan deger unsurlarinin sonucunda
ortaya ¢ikmaktadir. Fornell ayrica tatminin mdisteri bagliligini ve miisteri
sikayetlerini etkiledigini 6ne siirmektedir. Beklentiler, miisterinin kullanacagi
iriin performansina yonelik tahmin ve inanglar olarak tanimlanabilmektedir.
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Beklentiler

Algilanan
Deger

Miisteri
Memnuniyeti

Algilanan
Performans

Miisteri
Bagliligt

Sekil 3. Amerikan Miisteri Tatmini Endeksi Modeli

Miisteri tatminini olusumu ve tatmini etkileyen faktorler ile ilgili baska
modeller de bulunmaktadir. Bunlar arasinda en ¢ok bilinen miisteri memnuniyeti
modeli Richard Oliver tarafindan gelistirilmis olan “Beklentilerin
Onaylanmamas1 Modeli”dir. (Disconfirmation of Expectations Modeli- DEM)

2.10.3. Beklentilerin Onaylanmamasi Modeli

Bu modele gore misteriler satin alma ve kullanma oncesinde, iiriiniin
kullanim aninda gosterecegi performans ile ilgili baz1 beklentilere sahiptir.
Burada beklenen sonug tatmindir. Miisteri satin alma eylemine beklentileriyle
girmekte ve satin alma veya kullanim sonrasinda algiladigi performans ile satin
alma oncesindeki bekledigi iiriin performansinmi kiyaslamaktadir. Kiyaslama
sonrasinda her iki performans birbirine esitse onaylama gergeklesmekte,
algilanan tiriin performansi beklentilerden daha biiyiik ise pozitif daha kiigiikse
de negatif onaylama sonucu dogmaktadir. Onaylamama noktasinin tatmin
oncesi olmasi dikkat ¢ekmektedir.

Oliver, tatmin yargilarinin beklentiler ve beklentilerle algilanan performans
kiyaslamast sonucu olusan onaylamamanin bir fonksiyonu oldugunu
savunmaktadir. Onaylama ve pozitif onaylamama tatmin, negatif onaylamama
ise tatminsizlik seklinde duygusal tepkilere neden olmaktadir. Kisacasi tiriiniin
performansi beklenenden daha iyi, beklendigi gibi veya beklenenden daha koétii
olabilir.®

8 Nevzat Devebakan, “Saglik Isletmelerinde Teknik ve Algilanan Kalite”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisti Dergisi, 2006, Cilt 8, Say1 1, 2006, s. 125.
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Beklentiler

Algilanan
Performans

Sekil 4. Beklentilerin Onaylanmamas1 Modeli

Orijinal Beklentilerin Onaylanmamas1 Modeli’nin kabul gérmesi ve konu ile
ilgili arastirmalarin artmasi1 modelde bazi eksikliklerin de giin 151gma
¢ikarilmasia yol agmistir. Bu modele yoneltilen elestiriler dort baglikta ele
alinabilir. Bunlar, tiiketicilerin her zaman beklenti i¢erisinde olmay1p, beklenti —
performans karsilagtirmasini her tiriin kullaniminda yapmayabilecegi, beklentiler
yerine arzular gibi bagka standartlarin da karsilastirmada kullanilabilecegi,
modelin yalnizca biligsel temele oturdugu ve hisleri hesaba katmadigi ve
memnuniyetin beklentiler,performans ve uyum disinda baska sebeplerinin de
olabilecegidir.”

Modelin orijinalinde “beklentiler” ve “algilanan performans” dogrudan
miigteri memnuniyetine etki etmedigi, “onaylamama” asamasindan gectikten
sonra miisteri memnuniyeti tizerinde bir etki yarattigi savunulmaktadir. Konu ile
ilgiliyapilan arasgtirmalar sonrasinda bu modelde yer alan degiskenler arasindaki
ti¢ iligkiye yeni {i¢ iligki daha eklenmistir. Bunlar;

o Beklentiler > Miisteri Memnuniyeti: Beklentiler ile miisteri memnuniyeti
arasinda dogrudan bir iliski bulunmakta ancak bu iliskinin y6nii konusunda bir
belirsizlik yasanmaktadir. Yiiksek beklentilerin karsilanmasi oldukga zor
olacagimdan miigteri memnuniyetsizligi ortaya c¢ikabilmektedir (negatif
iliski). Ote yanda yiiksek beklentileri olan miisterilerin memnuniyet

% Teoman Duman, “Richard L. Oliver’in Tiiketici Memnuniyeti ve Tiiketici Deger Algisi Kavramlar1 Hakkindaki
Goriisleri: Teorik Bir Karsilastirma”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2003, Cilt 5, Say1 2,
ss.49—50
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konusunda daha bagislayict olduklar goriilmektedir (pozitif iliski). Pozitif
beklenti etkisi asimilasyon etkisi olarak da agiklanabilmektedir. Miisteriler
tirlin performansi ile ilgili degerlendirmelerini beklentilerineyaklastirarak
mevcut durumu sindirmekte ve bu sekilde egolarini korumaktadir.

e Beklentiler & Algilanan Performans: Yapilan aragtirmalar beklentilerile
algilanan performans arasinda dogrudan bir iliskiyi de ortaya koymaktadir.
Asimilasyon teorisi bu noktada da gecerli olmaktadir. Buna gore miisteriler
performans algilarin1 beklentilerini yansitmak igin degistirebilmektedir.
Yiiksek beklentileri olan miisteriler iirliniin performansini oldugundan
daha yiiksek bir bir bigimdealgilayabilmektedir.

e Algilanan Performans - Miisteri Memnuniyeti: Beklentilerde oldugugibi
algilanan performansin da dogrudan miisteri memnuniyetiiizerinde etkisi
bulunmaktadir.

Bu eklemeler ¢ergevesinde “Genisletilmis Beklentilerin  Onaylanmamasi
Modeli” asagidaki gibi sematize edilebilmektedir.

Beklentiler

Algilanan
Performans

Sekil 5. Genisletilmis Beklentilerin Onaylanmamasi Modeli

2.10.4. Spor Izleyicisi Memnuniyet Modeli

Yonetim literatiirlinde miisteri memnuniyeti konusu siklikla incelenmis ve
cesitli modeller olusturulmus olsa da sporda miisteri memnuniyetine dair pek
caligmabulunmamaktadir.

Van Leeuwen, Quick ve Daniel, DEM modelinden yola ¢ikarak spor
pazarlamasi teorisi, sosyal kimlik teorisi ve hizmet pazarlamasi teorisini igin i¢ine
katmis ve “Spor Izleyicisi Memnuniyet Modeli”ni (Sport Spectator Satisfaction
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Model- SSSM) gelistirmistir.”*

Van Leeuwen, Quick ve Daniel yukaridaki genisletilmis modele sporda
seyirci memnuniyetine etki eden iki temel unsur olan kulip kimligi ve
kazanma/kaybetme olgusunu ekleyerek bir adim &teye gegmislerdir. Bunun
sonucunda asagidaki gibi bir model ortaya ¢ikmustir.

Beklentiler

Kazanma/Kaybetme
Olgusu

Algilanan
Performans

Sekil 6. Spor Izleyicisi Memnuniyet Modeli I. Safha
Kaynak: Van Leeuwen, L., S. Quick & K. Daniel: “The Sport Spectator Satisfaction Model: A
Conceptual Framework for Understanding the Satisfaction of Spectators”, Sport Management
Review, 5, 2002, s. 101

Bu model igerisine sosyal kimlik teorisinden alinarak yerlestirilen “kuliip kimligi”
kavramu bir kisinin kendisini kuliiblin parcas1 olarak hissetmesini ifade etmektedir.
Kisilerin sadece tiikettikleri mal veya hizmetler ile kendilerini ifade etmeyip o mal
veya hizmeti {ireten igletmelerle yani bunu spora uyarladigimizda spor kuliipleri ile
kendilerini biitiinlestirmektedir. Buna gore kuliip ile yiiksek 6zdeslesme icerisinde
bulunan kisilerin aldiklar1 mal ve hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin yiiksek
olacagi one siiriilmektedir. Kuliip ile boylesine giiclii bir baga sahip olmayan kigilerin
ise miigteri memnuniyeti konusunda daha kati olabilmektedir.

Model igerisinde yer alan diger kavram olan Kazanma/Kaybetme olgusu 6zellikle
sporda biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Bu kavram sezon bazinda veya mag bazinda ele
almabilmektedir. Taraftarlar memnuniyetinde esas unsurlarin baginda sportif
basarmin geldigi ve bunun kontrol edilmesi, siirdiiriilebilir hale getirilmesi en zor
husus oldugu belirtilmektedir.

%1 Linda van Leeuwen, Shayne Quick and Kerry Daniel, a.g.e., ss. 103-107.
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Modelin son asamasinda Genigletilmis Beklentilerin Onaylanmamasi Modeli’nde
bir ayrima gidilmig sportif iirtinler temel ve ikincil iiriinler olarak ikiye ayrilmustir.
Temel tiriin ¢ergevesinde sportif performans degerlendirilirken park alaninda sunulan
hizmetin ikincil {irlin kapsaminda degerlendirilmesi gerektigi 6ne siiriilmektedir. Bu
modele gore spor izleyicisi spor tiriiniinii bir biitiin olarak degerlendirip ona gore
memnuniyet diizeyini belirleyebilir. Ayrica bu degerlendirmeyi farkli boyutlarda
yaparak driiniin bir kismindan memnun kalirken bir kismindan memnun
kalmayabilir. Ornek olarak, sahadaki sportif performanstan memnun kalan bir
izleyicinin stadyumun temizliginden memnun kalmayabilecegi gdsterilmektedir.

Biitin bu adimlar sonucunda Van Leeuwen, Quick ve Daniel tarafindan
gelistirilmis olan Spor Izleyicisi Memnuniyet Modeli asagidaki gibi sematize
edilebilir. Modelde yer alan degiskenler arasinda direkt ve endirekt iliskilerin gozden
kagirilmamasi gerekmektedir.

Temel
Beklentiler

Algilanan
Performans

Miisteri
Memmnuniyeti

Kazanma/Kaybetme
Olgusu

Ikincil
Algilanan
Performans

Tkincil
Beklentiler

Sekil 7. Spor Izleyicisi Memnuniyet Modeli
Kaynak: Van Leeuwen, L., S. Quick & K. Daniel: “The Sport Spectator Satisfaction Model: A
Conceptual Framework for Understanding the Satisfaction of Spectators”, Sport Management
Review, 5, 2002, s. 102
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2.10.5. Hizmet Kalitesini Olgme Modeli — Servqual

Hizmet pazarlamasinda hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olarak kesin bir
model bulunmasa da Servqual bu modeller igerisinde arastirmalarda en ¢ok
kullanilan model olarak dikkat ¢ekmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi ile ilgili olarak pek ¢ok
arastirma yapmis ve 1985 yilinda hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bir dlgek
gelistirmistir. Iki boliimden olusan dlgegin birinci boliimiinde miisterilerin belli
bir hizmet alanina iliskin beklentileri, ikinci boliimiinde ise miisterilerin hizmeti
sunan isletmenin hizmet kalitesine iliskin algilamalar yer almistir. Algilanan
hizmet ile beklentiler arasindaki fark gozetilerek miisteri memnuniyeti ile ilgili
bir yargiyavarilabilecegi one stirtilmiistiir. 97 birimden olusan 6lgek, 10 boyutta
degerlendirilmistir.%?

Boyutlar su sekilde belirtilmistir;

1. Giivenilirlik (Reliability)

Performans ve ylikiimliiliigiin tutarli olmasi ve hizmet isletmesinin hizmeti ilk
seferde dogru yerine getirmesi ve taahhiitlerine saygi gostermesi ile iligkilidir.

2. Muamele (Responsiveness)

Isgdrenin hizmeti sunmaya istekli ve goniillii olmas ile iliskilidir.

3. Yeterlilik (Competence)

Hizmeti icra etmek i¢in arzu edilen bilgi ve beceriye sahip olmak ileiliskilidir.

4. Ulasilabilirlik (Access)

Miisterinin igletmeyle iliski kurma kolaylig1 ve isletmeye ulasabilirligi ile
iligkilidir.

5. Saygi (Courtesy)

Misteriyle iliski halindeki personelin kibarligi, saygisi, miisteriye verdigi
onem ile iligkilidir.

6. iletisim (Communication)

Miisterilere onlarin anlayabilecekleri dilde ve diizeyde bilgi vermek,miisteriyi
dinlemek ile iliskilidir.

7. ltibar (Credibility)

Giivenilirlik, inanilirlik ve dogruluk ile iligkilidir.

8. Giivenlik (Security)

Risk, tehlike ve siipheden uzak durmak ile iligkilidir.

9. Misteriyi Anlama (Understanding/Knowing the Customer) Miisterinin
ihtiyaglarini anlamak i¢in gosterilen ¢aba ile iligkilidir.

10. Somutluk (Tangibles)

92 Francis Buttle, “SERVQUAL: Review, Critique, Research Agenda”, European Journal of Marketing, 30, 1, ss. 9—11
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Hizmetin fiziksel boyutlari ile iligkilidir. Bunun igerisinde fiziksel olanaklar,
personelin fiziksel goriiniisii, hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipmanlar,
hizmetin fiziksel sunumu, hizmet isletmesindeki diger musteriler yer almaktadir.

Yapilan c¢aligmalar sonucunda elde edilen veriler ¢esitli istatistiki
degerlendirmelere tabi tutulmus ve Olcekte cesitli diizenlemelere gidilmistir.
Sonugolarak 97 birim 22 birime, 10 boyut ise 5 boyuta indirilerek bugiinkii halini
almistir. Giintimiizde kullanilan Servqual dlgeginin boyutlar1 asagidaki gibidir;

1. Somutluk
Giivenilirlik
Muamele
Giliven
Empati

akrow

2.11.Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasinda Kalite Giivence Belgeleri

Kalite bir iiriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclart karsilama
yetenegine dayanan o&zelliklerinin toplamidir. Uriin talebinin ve miisteri
tatminininbir fonksiyonudur. Ozellikle miisteri odakli pazarlama anlayisina
gecigle birlikte,lirlin kalitesi ve satig sonrast hizmetlerin yaninda, miisterilere
sirekli aymi kalite diizeyinde, ihtiyaglarrmi her zaman aym bigimde
kargilayabilecekleri iiriinler {iiretebilecek siireclerin giivence altina alinmasi
gerekmistir. Kalite giivence sistemlerinin temelinde de siireglerin siirekli ayni
kalite diizeyinde kalmasinin giivence altina alinmasi ve 6zellikle 1ISO 9000:2000
versiyonunda siirekli iyilestirmesi yatmaktadir.*

ISO 9000 kalite standartlar1 giivence sistemi saglayan standartlar biitiiniidiir.
Dolayisiyla bu standartlarin iiretime ve kaliteye geregince yansitilmasi, bir
yandan {riiniin kalitesini arttirip gelistirirken bir yandan da isletmenin
organizasyon yapisint ve yonetim anlayisini kaliteye uygun hale getirmektedir.
Kalite sistemleri igerisinde ISO 9000 kalite standartlarinin ¢ok biiyilik bir yeri
bulunmaktadir. Bilingli bir ISO 9000 uygulamasi toplam kalite yonetimine gegisi
kolaylastirabilir.%*

ISO 9000 kalite giivence sistemi miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi islemini
kontrat inceleme (contract review) asamasindan baglayarak ele alan, siirekli
iyilestirme (continuous improvement) kavramiyla kalitenin dinamikligini
vurgulayanve biitiin diinyada yaklasik 90 tilkenin kabul ettigi uluslararasi bir
giivence sistemidir.*®

93 Orhan Kiigiik, Standardizasyon ve Kalite, Seckin, Ankara: 2004, s. 152.
9 Seving Ureten, Uretim ve Islemler Yénetimi, Gazi Universitesi Yayinlari, No: 234, Ankara: 1998, s. 444.
% Mahmut Tekin, Toplam Kalite Y6netimi, Kuzucular Ofset, Konya: 1999, s. 265.
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ISO 9000 standartlar iiriinlerin saglamas1 gereken ozelliklerin de Gtesinde
iirlinlerin tretildigi sistemin saglamasi gereken sartlar1 tanimlamaktadir. ISO
9000 standardi bir firmadaki iiretim, kalite kontrol, satin alma, pazarlama,
sevkiyat vb. konularda alinan kararlarin, tiriin kalitesine etki eden tiim faktorlerin
nasil olmas1 gerektigini agiklamaktadur.*®

2.12.1SO 9001 Kalite Giivence Belgesi

ISO 9001 belgesi, faaliyet alanlarina ve biiyiikliiklerine bakilmaksizin biitiin
kuruluslara uygulanabilmektedir. Bir siyasi parti, bir spor kuliibii veya tek kisilik
bir avukatlik biirosu da ISO 9001 belgesine sahip olabilmektedir. Giintimiizde
bazi spor kuliiplerinin 1SO 9001 belgesine sahip oldugu veya bu yolda c¢aba
sarfettigi goriilmektedir.

ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi belgesi bir kurulusun miisteri odakli,
giivenilir tirin/hizmet verdiginin kanitidir. Kurulusun uluslararasi standartlarda
iiriin/hizmet verdiginin kabul gérmiis acik bir delili niteli§indedir. Burada iiriin
terimi miisteri i¢in amaglanan veya miisteri tarafindan talep edilen {irline
uygulanir. Her ne kadar 1SO belgesi standard: igerisinde iiriin terimi gegse de
kurulus miisterisinehizmet sunuyorsa bu hizmet olarak da algilanabilir.

ISO 9000 standardi, her 5 yilda bir ISO tarafindan gézden gegirilmekte ve
uygulayicilarin  goriisleri ve ihtiyaglar dogrultusunda gerekli revizyonlar
yapilarak yeniden yaymlanmaktadir. Ornegin 2000 rakami, bu revizyonun 2000
yilinda yapilip, yaymlandigini gosterir versiyon tarihidir.

1ISO 9001:2000, sekiz kalite yonetim ilkesine dayanmaktadir:

e Miisteri odaklilik

e Liderlik

e Kisilerin katilimi

e Siire¢ yaklagimi

e Sistem yaklagimi

e Siirekli iyilesme

e Gergege dayali karar alma

o Karsilikli faydaya dayanan tedarikgi iliskileri

% Kiigiik, a.g.e., s. 153.
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ISO 9001 belgesine sahip olmanin yararlari i¢ ve dig yararlar olmak {izere iki
grupta ele alnabilir.%’

I¢ yararlar:

e Yonetimin etkinligi,

e Olumlu kiiltiirel degisim,

e Kalite bilincinin olusmasi,

e Dabha iyi bir dokiimantasyon,

e Sistematiklesmek,

e Standardizasyon ve tutarlilik,

e Etkinlik ve iiretkenlik artis1,

e Maliyetlerin azaltilmasini saglar

Dis yararlar:

e Kurulusun imajmin giliglenmesi,

e Miisteri memnuniyeti,

e Miisteri artisi,

e Rekabet giiciiniin artmasin,

e Dabha iyi tedarikgi iligkileri saglar.

2.13.Spor Kuliiplerinde Kalite Giivence Belgeleri

Kalite konusuna spor kuliiplerinin bakis ag¢isin1 degerlendirmek i¢in
Tiirkiye’nin ii¢ biiyiik kuliibiinden birinin yoneticileri ile Kalite Dernegi (KalDer)
yoneticileri arasinda gegen diyalogu gozden kagirmamak gerekir. Kalite belgesi
almay1 planlayan kuliip yoneticileri KalDer yoneticilerine kalitenin sampiyonluk
tizerindeki etkisini sormuslardir. “Kalite sizi sampiyon yapar ancak hemen
degil. Size ancak 10 yil sonrasi i¢in garanti veririz” yamitin1 alinca kalite
caligmalarin1 baslatmama karar1 almislardir.®® Aradan gegen zaman igerisinde
bazi spor kuliiplerinin kalite ¢aligmalarina yeniden basladiklar1 ve bunun
sonucunda kalite belgesine sahip olduklar1 goriilmistiir. Bu noktada Besiktas
Jimnastik Kuliibii’niin kurmus oldugu sistemin diger kuliipler tarafindan 6rnek
alindig1 kalite caligmalarina yeni baglayan kullipyoneticilerinin vermis olduklar
beyanatlardan anlagilmaktadir.

Besiktag Jimnastik Kuliibii bir Alman kurulusu olan TUV Rheinland
tarafindan yapilan ve 22 Subat 2001 tarihinde sona eren belgelendirme incelemesi
sonucunda Uluslararas1 1ISO 9001:2000 Kalite Yo6netimi Standardina uygunluk

%7 http://www.standartkalite.com/iso9001_faydalari.ntm, Cevrimici: 19.07.2017.
% Deniz Sahin, “Kalite Sampiyon Yapar mu?”, http:/kariyerim.milliyet.com.tr/detay.asp?id=911 Cevrimigi:
16.10.2015.
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belgesi almaya hak kazanmigtir. Tiirkiye'de ilk kez bir spor kuliibii bu belgeye
tim etkinliklerini ve tesislerini kapsayacak bi¢imde sahip olmus ve
kurumsallasma hedefinde biiyiik bir asama kaydetmistir.*® Galatasaray Spor
Kuliibli Futbol Subesi de, taraftarina ve Tiirk sporuna en iyi sekilde hizmet
vermek, oncii olmak ve hizmette Kkaliteyi siirekli kilmak amaciyla, Kalite
Yonetim Sistemini olusturmus ve 29 Nisan 1999 tarihinde ISO 9001 kalite
giivence belgesi almaya hak kazanan ilk Tiirk Spor Kuliibli olmustur. Bu belgenin
alindig1 tarihte diinyada sadece {i¢ futbol kuliibiinde bulunmasi dikkat
cekicidir.*®

Giiniimiizde belli basli spor kuliipleri 1ISO kalite giivence belgesi sahibi olsa
da bunun basta taraftarlar olmak iizere tiim miisteriler iizerindeki etkilerini
gormek kolay olmamaktadir. 1ISO belgesine sahip kuliiplerin de pek ¢ok agidan
iyi yonetilmedikleri ve kaliteli hizmet vermedikleri goriilmekte, bu kuliiplerin
sahip olduklar1 belge ile bagdasmayan eylemlerde bulunduklar1 gézden
kagmamaktadir.

ISO belgesinin kuliip yonetimi konusunda etkisinin fazla olmamasi ve bu
belgeye sahip olan veya olmayan pek ¢ok kuliibiin kaliteli hizmet vermemesi
sporu yoneten {iist kurumlar1 harekete gecirmis ve kendi standartlarini olugturma
yoluna itmistir. Ozellikle endiistriyellesen spor dallarinda bunun &rneklerine
rastlanmaktadir. Avrupa futbolunun patronu UEFA tarafindan gelistirilmis olan
Lisans Sistemi bunun en giizel 6rnegidir. Basketbol gibi endistriyellesmis diger
branglarda da UEFA Lisans Sistemi’ne benzer sistemlerin kuruldugu veya bu
yonde ¢alismalarin yapildigi goriilmektedir. Gelistirilmis olan bu sistemleri spor
yonetiminin kendine has kalite giivence sistemleri olarak degerlendirmek gerekir.

2.14.UEFA Lisans Sistemi

“UEFA Lisans Sistemi” veya genel olarak bilinen adiyla “UEFA Kriterleri”,
UEFA’nin liderlik ve kontrol fonksiyonunu gelistirmek, finansal istikrar
saglamak, kredibilite ve giivenilirligi arttirmak, daha iyi finans yonetimi igin
araglar gelistirmek, kullip yonetiminde etkinlik ve kaliteyi arttirmak, tesisleri
iyilestirmek, gen¢ oyuncularin yetistirilmesini tesvik etmek ve uygulamalarin
diger alt kiime takimlarinda da olumlu etki yapmasini saglamak amaciyla
hazirlanmig bir sistemdir. Ulusal ve uluslararas1 kuliip miisabakalarina katilmak
igin kuliiplerin sahip olmasi gereken asgari sartlar bu sistem gergevesinde net bir
sekilde belirlenmistir.

UEFA lisans kriterleri sistemi uygulamasi, UEFA’ya baghh 52 iilke

9 “Besiktas 1SO 9001 Belgesi”, http://www.bigglook.com/haber/Haberlzley.asp?hid=3225,
Cevrimigi: 19.07.2017.
100 “Galatasaray ISO 9001 Sahibi”, www.galatasaray.org/kurumsal/iso9001.asp, Cevrimigi: 19.07.2017.

55


http://www.bigglook.com/haber/HaberIzley.asp?hid=3225
http://www.galatasaray.org/kurumsal/iso9001.asp

federasyonuna bagl kuliipleri kapsamaktadir. 2004-05 sezonundan itibaren resmi
olarak uygulamaya gecilmis ve ulusal federasyonlar lisans verme yetkisine sahip
olmustur.
UEFA Kriterleri bes ana baslik altinda toplanmistir. Bunlar;®*
Sportif Kriterler
Altyapi-Tesis Kriterleri,
Personel ve Idari Kriterler
Hukuk Kriterleri
Finansal Kriterlerdir.

arowbdE

1. Sportif Kriterler: Kuliiplerin, genglerin sportif ve akademik egitimine
gerekli cabayi sarf etmesi ve bu amagla yetkin teknik egiticiler istihdam etmeleri
ile oyun alan1 ve disinda fair-play’in yerlestirilmesi ile ilgililer (futbolcular,
hakemler, teknik egiticiler ve gorevliler) arasinda ortak anlayisin gelistirilmesi
hedefine doniik kriterlerdir. Nihai amaci en st derecede kamuoyu ilgisi
cekmekte olan futbolundiger sporlar karsisindaki bu tistiinligiinii kalici kilmak
icin daha iyi egitimli genglerihem sporcu hem izleyici hem de yatirimci olarak
futbola kazandirmaktir.

2. Altyapr kriterleri: Ulkemiz ve Avrupa ¢apinda donanim ve temizlik
acisindan nitelik bakimindan esit standartta tesislere ulagilmasi ve izleyicilerin
giivenli, rahat yararlanmalarina elverisli, basin mensuplarinin gérevlerini diizenli
veuygun ortamlarda yerine getirebilecekleri statlarin ve futbolcularin teknik
yeteneklerini gelistirebilmelerine imkan taniyacak egitim tesislerini olusturmak
amacina doniik kriterlerdir.

3. Personele iliskin ve Idari Kriterler: Kuliiplerin artan ticari &nem
karsisinda, belli bilgi birikimine sahip, iyi egitimli, nitelikli profesyonelleri
istihdam etmeleri, giivenlik agisindan yetkin hizmetlerden yararlanmalari ve
sportif basariagisindan da tiim takimlarinin nitelikli teknik dgreticiler tarafindan
egitilmeleri ve tibbi destek gormeleri amacina dontik kriterlerdir.

4. Hukuki Kriterler: Kuliiplerin hukuki yapilarinin ve isleyislerinin Ulusal
ve Futbola iliskin mevzuat agisindan gerekli noktaya tagimalar1 amacina doniik
kriterlerdir.

5. Mali Kiriterler: Halen artis gostermekle birlikte gelecekte girdilerin
azalmasi ihtimaline dayali olarak artan ekonomik risklerin engellenmesi,
kuliiplerin ekonomik ve mali kapasiteleri ile seffaflik ve kredibilitelerinin
arttirilmasi, yatirnmcilara gerekli 6nemin verilmesinin yerlestirilmesi, ulusal ve
uluslararast turnuvalarin devamliliginin temini ve mali yonden fair-playin

101 TFF UEFA Lisans Talimati, May1s 2004.
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yerlestirilmesi amaglarina doniik kriterlerdir.
Her siniftaki kriterler kendi i¢lerinde dort grupta (A-D) derecelendirilmistir:

o “A” Kriteri- “ZORUNLU”: Bu derecedeki kriterler, TFF Kuliip Lisans
Sistemi Talimati’nda yer aldig1 sekilde yerine getirilmesi zorunlu Kriterlerdir.
Bunlarin yerine getirilmemesi halinde lisans adayi lisansa hak kazanamaz ve
sportif olarak yer almaya hak kazandig1 ligde ve UEFA kuliip miisabakalarinda
yarigamaz.

e “B” Kriteri- “ZORUNLU”: Bu derecedeki kriterler, TFF Kuliip Lisans
Sistemi Talimati’nda alternatifli olarak verilmis kriterlerdir. Bu alternatiflerden
birinin Talimat’ta yer aldigi sekilde yerine getirilmesizorunludur. Bunlara
uyulmamasi halinde lisans aday1 lisansa hak kazanamaz ve sportif olarak yer
almaya hak kazandig: ligde ve UEFAKupasinda yarisamaz.

e “C” Kriteri- “ZORUNLU”: Bu derecedeki kriterler, TFF Kuliip Lisans
Sistemi Talimati’nda yer aldig1 sekilde yerine getirilmesi zorunlukriterlerdir. “C”
kriterlerinden herhangi birinin ihlali lisans almay: engellemez. Ihlali yapan
kuliiplere Tiirkiye Futbol Federasyonu s6z konusu durumu hangi siire i¢erisinde
diizeltmeleri gerektigini ve (O6rnegin alt profesyonel personel i¢in bir egitim
sahas1) bu sartin1 yerine getirmeyemuktedir olduklarini gostermelerini belirten
bir uyari gonderilir ve belirtilen siirenin dolmasi {izerine kuliip durumu
diizeltmemisse Lisans Komitesi kuliibii Tiirkiye Futbol Federasyonunun Disiplin
Talimat1 hitkiimlerine gore cezalandirilmasi igin disiplin kuruluna sevk eder.

e “D” Kriteri- “EN IYI UYGULAMA?”: Bu kriterler “en iyi uygulama
tavsiyeleri”dir. Lisans i¢in bagvuran adaylarin yerine getirmesi zorunlu degildir.
Ancak bu derecedeki kriterlerden biri veya digeri gelecekte zorunlu kriter haline
getirilebilir.

Lisans sistemi kriterlerini karsilayan ve Federasyon kriterlerine uyan lisans
adaylarina TFF Yonetim Kurulunun karan ile takip eden UEFA sezonunu
kapsayan bir y1llik siire i¢in lisans verilmektedir. Eger bir veya daha fazla zorunlu
kriter (A ve B) tam veya gerektigi gibi karsilanmaz veya talimatlara aykirilik
mevcut olur ise lisans talebi reddedilmektedir.

2.15.Spor Kauliiplerinde Taraftar Memnuniyetine Etki Eden Baslica
Faktorler

Taraftar memnuniyetine etki eden faktorler kisiden kisiye hatta takimdan
takima degisebilmektedir. Ancak farkli diizeylerde de olsa taraftar
memnuniyetinde etki ettigi bilinen belli bash faktorlerin bulunmaktadir. Bunlar
asagidaki gibi siralanabilir.
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Sportif basari
Kuliibiin gegmisi
Takim kadrosu
Stadyum

Lisansl iirtin kalitesi
Tesisler
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2.15.1. Sportif Basari

Taraftar memnuniyetine etki eden en dnemli faktor sportif basaridir. Sportif
basarinin olmadig1 kuliiplerde taraftar memnuniyetinden s6z edilemez. Ote yanda
sportif basarinin elde edildigi kuliiplerde verilen hizmetlerle ilgili diger
unsurlarda pek ¢ok aksaklik var olsa da bunlar gz ardi edilebilir. Ornegin
sampiyon olmus bir kuliibiin stadyumunun modern olmamasi, lisansl tirtinlerinin
fiyatlarinin yiiksek olmasi gibi istenmeyen durumlar goze batmaz.

Sportif basarinin ne denli énemli oldugunu 90 dakikalik mag igerisinde
sergilenen performansa paralel olarak taraftarin tepkisine bakarak bile anlamak
miimkiindiir. 75 dakika kotii oynayan ve bir golle yenik duruma diisen bir takimin
taraftar1 sahadaki oyuncularini yuhalamaya baslamisken son 15 dakikada atilan
iki golle kendinden gegebilmekte ve takimini sahadan biiyiik bir cosku ile
ugurlayabilmektedir.

Sportif basarty1 iki grupta ele almak gerekir. Bunlar ulusal ve uluslararasi
basarilardir. Bazi kuliip taraftarlari ulusal basarilar ile tatmin olurken gegmiste
ulusal basarilara sikga imza atmis kultiplerin taraftarlart ulusal basarilar ile
yetinmeyipuluslararasi basarilar talep etmektedir. Kimi kultiplerde sportif basari,
ligden diismemek, ilk bese girmek gibi farkli kriterler c¢ercevesinde de
degerlendirilmektedir. Bu noktada sportif basarinin farkli kuliiplerin taraftarlari
icin anlaminin farkli olabilecegini hatta ayni kuliibiin taraftarlarinin dahi kendi
iclerinde kiiglik farkliliklara sahip olabilecegini gozden kagirmamak gerekir.

Giliniimiizde ulusal basarilar uluslararasi organizasyonlarda yer alabilmek i¢in
bir vize fonksiyonu tasimaktadir. Bu noktada ulusal bagarilarin anlaminda ciddi
degisimlerin yasandig1 goriilmektedir. Ozellikle futbol gibi endiistriyellesmis bir
spordalinda sampiyon olmanin anlami Sampiyonlar Ligi gibi biiyiik paralarin
dondiigiibir organizasyonda yer alabilmek adma ¢ok degismistir. Ikinci sirada
ligi tamamlamis takimlarin da Sampiyonlar Ligi’ne katilabiliyor olmasi
sampiyonluk ile ikincilik arasindaki ugurumun da bir bakima kisalmasina yol
agmustir. Sampiyonlugun manevi anlami bir kenara birakilirsa sampiyon olmak
ile ikinci olmak arasinda endiistriyel spor ¢er¢evesinde ¢ok da biiyiik bir farklilik
tagimadig1 sOylenebilir.
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2.15.2. Kuliibiin Gecmisi

Taraftar memnuniyetine etki eden bir baska faktérde kuliibiin ge¢misidir.
Gecmigte elde edilmis basarilar asla unutulmamakta aradan uzun yillar gegmis
olsa dahi taraftar memnuniyetine katki saglamaktadir. Devam etmekte olan bir
sezon igerisinde takim ¢ok iyi bir sportif performans sergilemiyor olsa dahi
taraftar son sampiyonun kendi kuliibii olmasi, kuliibiiniin en ¢ok sampiyonluga
sahip olmasi, unutulmaz bir mag performansi gibi bugiine etkisi olmayan pek ¢ok
unsura dayanarak memnuniyet duyabilmektedir.

Uluslararas1 organizasyonlarda elde edilmis biiyiik basarilarin yansimasi ise
¢ok daha biiyiik olmaktadir. Buna 6rnek olarak Galatasaray’in UEFA ve Siiper
Kupa sampiyonluklar1 gosterilebilir. Galatasaray taraftari siiregelen donemde
kuliibiin vermis oldugu hizmetlerden memnun olsa da olmasa da bu unutulmaz
basarilar nedeniyle Galatasaray taraftar1 olmaktan biiyiik memnuniyet
duymaktadir. Sadece ge¢miste elde edilmis sportif basarilarla da degil kuliibiin
sosyal, kiiltiirel, ekonomik vb. agilardan da vermis oldugu hizmetler taraftar
memnuniyetine etki edebilmektedir. Buna 6rnek olarak Fenerbahge Spor Kuliibii
sporcularmin ve yoneticilerinin Milli Miicadele déneminde vatani diismandan
kurtarmak i¢in sergilemis oldugu caba bugiin pek ¢ok Fenerbahgeli tarafindan
gururla dilegetirilmektedir.

2.15.3. Takim Kadrosu

Sportif bagarinin takim kadrosuna bagli oldugu diisiiniildiigiinde bu maddenin
ayrica ele alinmasi gereksizmis gibi gortilebilir. Ancak bir takim iyi bir sezon
geciremiyor olsa dahi takimdaki oyuncularin veya teknik adamin gegmiste o
kuliip i¢in vermis oldugu hizmetler veya onlardan beklentiler taraftar
memnuniyeti noktasinda farkli degerlendirilebilir. Bu noktada takimin uyum
stirecinde olmasi,geng bir kadronun olusturulmasi, uzun vadeli bir yapilanmaya
gidilmesi gibi gerekgeler goz oOniinde bulundurularak taraftar memnuniyeti
sekillenebilir.

Sezonun sona erdigi donemlerde sportif performansin sergilenmemesi
sebebiyle taraftar memnuniyetine etki etme konusunda takim kadrosu en 6nemli
unsur haline gelmektedir. Hatta sampiyonlugun taraftar memnuniyeti tizerindeki
etkisi goz oniinde bulundurularak “transfer doneminin sampiyonu” seklinde bir
ifade dahi gelistirilmistir.

Yerli ve yabanct oyuncu transferleri taraftarlarin merakla takip ettigi
konularin basinda gelmekte ve yapilan transferler dogrultusunda taraftar
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum yeni sezon
oncesinde bir 6n yargiya da neden olabilmekte, taraftarin kuliipten beklentileri
yapilan transferlere gore degisebilmektedir. Taraftar memnuniyetinin 6nemli
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gostergelerinden biri olan kombine satiglarimin yildiz oyuncu transferleri
sonrasinda artig gostermesi veya beklenen transferlerin yapilmamasi sebebiyle
diisik kalmas: takim kadrosunun taraftar memnuniyeti agisindan ayrica
degerlendirilmesiningerekliligini ortaya koymaktadir.

2.15.4. Stadyum

Kelley ve Turley tarafindan yapilan bir arastirmada “stadyumun temizligi”,
“park alanindaki giivenlik”, “koltuklarin konumu”, “park yerinin uzaklig1” ve
“tuvaletlerin temizligi”nin spor karsilagsmalarima gelen taraftarlarin aldiklar
hizmetin kalitesine en énemli faktorler oldugu ortaya konmustur. Yapilan ankette
hizmetkalitesine etki edebilecek stadyum disinda pek ¢ok faktdr bulunurken
sonuglarda stadyum ile ilgili faktorlerin 6n plana c¢ikmasi giiniimiizde
stadyumlarin = modernizasyonunun ne denli 6nemli oldugunu ortaya
koymaktadir.'%?

Stadyum, takim oyunlari, atletizm karsilasmalari ve cesitli torenlerin
yapilabilmesi, seyircilerin de bunlar1 izleyebilmesi i¢in elverisgli oturma yerleri
olan alan olarak tanimlansa da giiniimiizde stadyumlar ¢ok daha fonksiyonel hale
getirilerek verimli bir sekilde kullanilmaya calisilmaktadir. Yeni stadyum
yatirimlarina giicii yetmeyen kuliipler devletten 49 yilligina kiraladiklart
stadyumlarda birtakim modernizasyon c¢alismalar1 yapmaya calissa da belli bir
noktadan sonra ileriye gidememektedir. Modernizasyon c¢alismalari ¢er¢evesinde
seyirci kapasitesinin arttirtlmasi, VIP localarin olusturulmasi, otopark alanlarimin
genisletilmesi, stadyum igindeki yiyecek igecek hizmetlerinin gelistirilmesi,
magazalarin agilmasi, saha zemininin diizenlenmesi, tuvaletlerin temizligi ve
kapasitesinin arttirilmasi gibi hususlar akla gelmektedir.

Modernizasyon konusundaki tilkemizdeki en basarili 6rnek Fenerbahge Siikrii
Saracoglu Stadi’dir. Bugiin biitiin boliimleri ile Fenerbahge taraftarinin yani sira
milli maglara da hizmet veren Fenerbahge Siikrii Saracoglu Stadyumu sadece
kuliiblin degil Tiirkiye’nin gurur kaynagi olarak diinya stadyumlar1 arasinda
yerini almistir. UEFA’nin belli kriterler dogrultusunda vermis oldugu 5 yildizl
stat unvanini almayahak kazanmus iki stattan biridir. Digeri ise Atatiirk Olimpiyat
Stad1’dur.

Bes yildizli stat unvanmi tagiyabilmek igin 50.000 kisilik kapasiteye,
hakemler ve sporcular iginbirinci smif soyunma odasina, son teknolojiyle
desteklenmis giivenlik 6nlemlerine sahip olmak gerekmektedir. 4 Ekim 2006
tarithinde alinan bir kararla UEFA Kupast 2009 finali Fenerbahge Siikrii

102 5cott W. Kelley ve L. W. Turley, “Consumer Perceptions of Service Quality Attributes at Sporting Events”, Journal
of Business Research, s. 163.
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Saragoglu Stadi’na verilmistir. Bu karar Fenerbahge Siikrii Saragcoglu Stadi’nin
Avrupa’nin dnde gelen statlarindan biri oldugunu kanitlamustir.

Yillar o6nce insa edilmis stadyumlarda yapilmaya caligilan  tim
modernizasyon c¢alismalar1 Siikrlii  Saragoglu Stadi’ndaki kadar basarili
olamamistir. Yapilanlar belli bir noktadan ileriye gidememistir. Bu sinirlilik
sebebiyle mevcut stadyumlar1 yikmak, tizerinde kurulu olduklari degerli arazileri
daha karli yatirimlaradoniistiirmek ve baska arazilerde yeni modern stadyumlar
insa etmek gerekmektedir. Boyle bir yatirim i¢in kuliiplerin uygun bir araziye
sahip olmamasi devletin bir arazi tesis etmesini gerekli kilmaktadir. Bu noktada
yeni yapilacak stadyumun miilkiyeti, eski stadyum arazisine yapilacak
yatirmdan kuliibiin bir kazan¢ elde edip edemeyecegi gibi konular
tartisilmaktadir. Zaten iilkemizdeki stadyumlar kuliiplerin miilkiyetinde degildir.
Stadyumlarin devlete aittir ve bunlarin yonetimi Genglik ve Spor Genel
Midiirligii’ne baglhdir.

Yeni stat insaat1 ile ilgili en taze 6rnek Galatasaray Ali Sami Yen Stadi’nin
yikimi ve Seyrantepe projesidir. Bu proje Ali Sami Yen Stadyumu'nun modern
bir yapiyla Mecidiyekdy'den Seyrantepe'ye tasinmasini ve sehrin gébegindeki bu
degerli arazinin 15 giinde bir kullanilmak yerine ¢ok daha verimli olarak
degerlendirilmesini icermektedir. Mecidiyekdy'de 5 yildizli bir otel, kongre
merkezi, parklar ve eglence mekanlari, Seyrantepe'de ise yepyeni bir stadyum ve
spor tesisleri yapilmistir. Avrupali kuliipler son yillarda, sahadaki basaridan ¢ok
modern statlara sahip olmay1 birinci plana almaktadir. Diinya Kupasi, Avrupa
Sampiyonasi, Olimpiyatlar, Sampiyonlar Ligi ve UEFA Kupasi finali gibi dev
organizasyonlar da yeni statyapilmasi veya mevcut statlarin ¢agdaslastiriimasini
saglamaktadir.

Diinyafutboluna yon veren FIFA ve UEFA basta olmak {izere uluslararasi
kurumlar da artik maglar1 estetik ve modern statlarda oynatmak istemektedir.
UEFA, 2006 Sampiyonlar Ligi finalini Paris'e verirken, 2007 finalinde adresi
olimpiyatlarda tiim tesislerini yenileyen Atina olarak agiklamigtir. FIFA da
benzer detaylarn sart kogsmaktadir. Diinya Kupasi organizasyonlarmin verildigi
tilkelerde, stadyumlarin ihtisamli goriintiisi FIFA'nin istekleri arasinda yer
almaktadir. Avrupa'da su an itibariyla 70'e yakin kuliip yeni stat yapmak ya da
stadin1 modernize edebilmek igin ¢alismalar yapmaktadir. Futbolseverlerin en
begendigi statlar atletizm pisti bulunmayan, tribiinlerin sahaya ¢ok yakin oldugu,
akustigi st diizeye cikaran statlar olmaktadir. Yeni yapilan veya modernize
edilen statlarin neredeyse tamaminda atletizm pisti yer almamaktadir.

Kuliplerin stat yenileme siirecine Hollanda'nin koklii kuliibii Ajax'in 6nderlik
ettigi soylenmektedir. Ajax, yenilenmis Amsterdam Arena'ya bundan 10 yil 6nce
kavusmustur. Kralice Beatrix, diinyanin en modern, spor ve eglence
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komplekslerinden biri olan bu stadyumu 14 Agustos 1996'da acarak Hollanda
futbolunun hizmetine sunmustur. Ayni zamanda Amerikan futbolu maglarinin da
yapildigi bu gérkemli stat, konferans merkezi ve konserlere de sahne olmaktadir.
Iginde restoran ve dzel localarin oldugu Amsterdam Arena'nin en biiyiik dzelligi
iseacilip kapanan catisidir. Amsterdam Arena, 50 bin kisi kapasiteye sahip
bulunmaktadir.'®

Diinyanin en eski stadyumlarindan biri olan Wembley, yerine yenisi insa
edilmek iizere 2003'te yikilmustir. Ingiltere'nin futbol sembolii olan Wembley'in
cok yakin bir zamanda tamamlanmas1 hedeflenmektedir. 1996'da yikimina karar
verilen ve 2006 sonunda tamamlanmasi planlanan Wembley'e Britinya halki ¢ok
biiyiikdestek vermektedir. Bitirildiginde estetik agidan diinyanin sayili mekanlari
arasindakiyerini almasi diisiiniilen bu eserin {izerinden yay seklinde genis bir
metal gecirilecektir. 90 bin kapasiteli Wembley hizmete sunuldugunda,
Barcelona'nin Nou Camp Stadi'nin ardindan Avrupa'nin en biyiik ikinci ismi
olacaktir.

Ingiltere'nin gdzde kuliiplerinden Arsenal de stat yenileme modasina uymus,
kendisiyle 6zdeslesen Highbury'ye veda ederek, maglarmi bu sezondan itibaren
Emirates Stadi'nda oynamaya baglamistir. Arsenal’in yeni stadinin ismi 15 yil
boyunca Emirates olarak telaffuz edilecek ve bunun igin Dubaililer Ingiliz
kuliibiine 150 milyon euro 6deyecektir. Manchester United’a ait 75 bin kisilik
Old Trafford’dan sonra Premier League’de seyirci kapasitesi en yiiksek ikinci stat
olan Emirates’in ingaatina 2004'te baglanmis ve Arsenal’e tam 570 milyon euroya
mal olmustur. Seyirci kapasitesi 38 bin olan bir stadi birakip, 60 bin kisilik bir
stada gecen 2005/06 sezonu Sampiyonlar Ligi finalistinin yillik gelirinde 80
milyon euroluk bir artisin olacag1 tahmin edilmektedir.***

Bayern Miinih, yillarca miicadele ettigi Miinih Olimpiyat Stadi'na veda
ederek Allianz Arena Stadyumu’na tasinmistir. Yapimina 1997'de baslanip 2005
yazinda sona eren Allianz Arena'nin dis goriintiisii oldukea etkileyicidir. Bayern
Miinih bu stadyumu 1860 Munich kuliibii ile ortaklasa kullanmaktadir. 2006
Diinya Kupasi maglarma da ev sahipligi yapan stat, 66 bin kapasiteye sahiptir.
Allianz Arena'nin dis cephesinde kirmizi, mavi ve transparan lens ile istenilen

renk degisimi saglanabilmektedir.'%®

2.15.5. Lisansh Uriin Kalitesi
Birer hizmet isletmesi konumunda bulunan spor kuliiplerinin taraftarlarina
sunmakta oldugu somut, elle tutulur belki de tek tiriin lisansh iiriinlerdir. Bu

103 www.amsterdamarena.com, Cevrimigi:10.10.2016.
104 Cem Cetin, “Yeni futbol statlari cefakar degil parali taraftara agik, Referans Gazetesi, 09.09.2016.
105 http://www.allianzarena.com, Cevrimigi: 11.10.2016.
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tiriinlerin kalitesi ister kuliip tarafindan {iretilmis isterse lisans hakkini almig olan
bagka bir isletme tarafindan iiretilmis olsun taraftar memnuniyetine etki
etmektedir. Bu noktada fiyat, kalite ve gesitlilik konusunun tizerinde durmak
gerekir. Farkli gelir gruplarindan taraftarlarin biit¢elerine uygun, kaliteli ve farkli
ihtiya¢larini karsilayabilecek lisansl: iirinler bulabilmesi 6nemlidir.

Sport + Markt Firmasi tarafindan 5 iilkede (Ingiltere, Fransa, Italya, Ispanya
ve Almanya) 15-69 yaslar1 arasindaki 3000 futbol seyircisi arasinda yapilan bir
caligma, futbol ticari sektoriinde kuliip taraftarlarinin 2005-2006 arasinda kuliip
triinlerine yaptig1 harcamanin yaklasik 7 milyar Euro oldugunu gostermistir.
Ingiliz taraftarlar 2,7 milyar Euro, Alman taraftarlar 1,7 milyar Euro ve Fransiz
taraftarlar yaklasik 1,4 milyar Euro aligveris yapmustir. Arastirmaya gore;
Avrupa genelinin

%35°ni olusturan 44 milyon kisi tuttuklar1 kuliiplerin kazak ve anoraklarini
alirken, 40milyon kisi de kuliip tigortii almayi tercih etmistir. En fazla harcamay1
15-34 yaglar1 arasindaki 37 milyon taraftarin yaptig1 diisiiniiliirken, 40-49 yaslar1
arasindakitaraftarlari yillik yaptigi aligveris ortalama kisi basina 142 Euro’yu
gecmistir. Encok aranan kuliipler Real Madrid, Juventus, Barcelona, AC Milan
ve Manchester United seklinde siralanmistir. Real Madrid’in bu birinciligi 8
milyon taraftarinin aligverisleri sayesinde Juventus’un ii¢ katina ¢rkmugtir.1%

Diinya genelinde 200 milyar dolara ulasan futbol pastasindan pay almak
isteyen kuliipler, gelir kalemlerinde cesitlilige gitmektedir. Bu noktada lisansh
iriin satiglarindaki artis dikkat cekicidir. Bundan kisa bir siire once mag
hasilatlarinin toplam gelirler iginde %60’lik bir orana sahipken, giiniimiizde
Ingiltere, Almanya, Italya, ispanya ve Fransa liglerinde bu oran %21’e diigmiis
durumdadir. Futbol pastasindan aslan payini alan 5 iilkede toplam futbol gelirinin
%79'u medya, sponsorluk ve lisansli iiriin gelirlerinden olusmaktadir. Futbolu
yesil sahanin disina tasiyan ve bunu basariyla siirdiiren Manchester United, 250
milyon dolara varan gelirleriyle dev bir girketi andirmaktadir. Diinya {izerinde 50
milyon taraftar1 olan Ingiliz kuliibii, gelirlerinin yiizde 40'lik kismin1 70 bin
kisilik Old Trafford'dan elde etmektedir. Miize ve eglence merkezlerinin
bulundugu stadyum magin olmadigi giinlerde kuliibe biiyiik paralar
kazandirmaktadir. Ispanya'nin énde gelen kuliiplerinden Real Madrid 35 milyon
euro bonservis bedeli ddeyerek transfer ettigi Beckham'in forma satislarindan
kisa siirede 120 milyon euro kazanmustir.'%

Avrupa’daki spor kuliiplerinin merchandising verilerine bakildiginda
Tiirkiye’deki kuliiplerin daha ¢ok yol almasi gerektigi goriilmektedir. Kuliip

106 \wwww.sponsorluk.gov.tr, Cevrimigi: 12.04.2016
07 «Kuliipler Yeni Gelir Kapilart Kesfetti Futbol, Stadyumlarin Digina Tasti”, Zaman, 04.07.2015.
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isletmeciligi agisindan diinyanin bir numarali ve en zengin kuliibii sayilan
Manchester United’in merchandising geliri 2001 yilinda 35,8 milyon USD’dir
(toplam gelirin %9’u). Diger biiyiik spor kuliiplerinden Real Madrid’in 14,4
milyon USD, Bayern Miinih’in 10,6 milyon USD, Barcelona’nin 6,9 milyon
USD, Arsenal’in 7,6 milyon USD, AC Milan’in ve Juventus’un 4,3 milyon USD
merchandising geliri elde ettigi goriilmektedir.!® 2003 yilina gelindiginde
Manchester United’mn lisansli {riinlerden elde ettigi gelirin toplam gelir
icerisindeki pay1 %32 yeulasmustir.® Bu oran hem Manchester United’da hem
de diinya kuliibii sifatiylaanilan diger kuliiplerde her gegen giin artmaktadr.

2003 yilinda Fenerbahge’nin 1,5 milyon USD, Galatasaray’in 1,4 milyon
USD, Besiktas’in ise 1.2 milyon USD merchandising geliri elde ettigi
saptanmistir. Bu degerler Fenerbahge’nin toplam gelirleri icinde %05,
Galatasaray’in veBesiktas’in toplam gelirleri i¢inde %4’liik bir paya sahiptir.**
Yillar igerisinde diinyadaki lisansli irin satiglarindaki artisa paralel olarak
iilkemizde de biiyiik artislar goriilmiistiir. Ug biiyiiklerin, 2004 yilinda lisansh
iiriin satigindan toplam 35,5milyon dolar ciro yaptigi saptanmistir. Fenerbahge,
1.100.000 adet iiriin satarak, 16.000.000 dolar ciroyla bu pazarin lideri
olmustur. Galatasaray 950.000 firiin, 14.000.000 dolar ciroyla ikinci sirada,
Besiktag ise 300.000 iiriin, 5.500.000 dolar ciroyla ii¢iincii sirada yer almistir.
Fenerbahge’nin 2004 yili igerisinde 260.000 formave 140.000 tisort sattigi
goriilmektedir. Bu tiriinleri 95.000 sapka, 90.000 atki vebere, 35.000 esofman
takip etmistir.

Galatasaray’in 2004 yilinda toplam 720.0001{riin sattig1 belirlenmistir.
Galatasaray’in satmig oldugu iirtinler arasinda birinci siray1 130.000 adetle forma
teskil etmistir. 82.000 tigort satan sar1 kirmizili kuliip ayrica, 80.000 rozet ve
anahtarlik, 60.000 atki ve bere, 50.000 sapka, 48.000 bebek ve gocuk tirtinleri,
22.000 bayan firiinleri, 20.000 esofman satmistir. Begiktag’in ise 2004 yili toplam
iiriin satis adedi 300.000 olarak belirlenmistir. Bu rakamin 65.000’ini formanin,
35.000’ini atki, kaskol wve berenin, 30.000’ini sapkanin, 25.000’ini

anahtarliklarin, 22.000’ini tisortlerin olusturdugu goriilmiistiir.***

2.15.6. Tesisler
Stadyumlarin disinda kuliiplerin sahip oldugu alt yap: tesisleri, sosyal tesisler
vb. yapilarin taraftar memnuniyetine etki eden bir diger unsur oldugu

108 Man. Utd. Finance Reports 2001

109 Mesin Yuvarlak A.S.”, Marketing Tiirkiye, Y11:3, Say1:56, 15 Temmuz 2004, s. 30.

10 Galatasaray Sportif Smai ve Tic. Yatirimlar A.S 2003 Faaliyet Raporu, Besiktas Toplulugu 2003 Bilgilendirme
Kitape¢igi, Fenerbahge 2003 Halka Arz ve D. Yatirim Bilgilendirme Kitapgigi

11 «Kapis Kapis Fener”, Hiirriyet, 18.01.2005.
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bilinmektedir. Spor tesisi ifadesi, spor yapma olanagi sunan dogal ve kentsel alan
ve yapilar dahil her tiirlii alan1 tamimlamaktadir.*? Ozellikle kuliibe iiye olan
taraftarlar, yararlanma hakkina sahip olduklar1 tesislerin kalitesi ile daha
yakindan ilgilenmekte, bu durum miisteri memnuniyeti konusunda kuliip
iiyelerini kuliibe iiye olmayanlardan daha fazla etkilemektedir. Kuliip iiyesi
olmayan taraftarlar ise kuliibiin sahip oldugu tesisleri diger kuliiplerin tesisleri ile
kiyaslamakta ve kuliibiin istiin oldugu noktalarda dolayli bir memnuniyet
duymaktadir. Tesislerden yararlanamayan taraftarlar {izerinde tesis kalitesinin
etkisinin yukarida deginilen diger unsurlara nazaran daha diisik oldugunu
s0ylemek yanlis olmayacaktir.

2.16.Miisteri Memnuniyetsizligi

Mevcut miisterileri elde tutmak ve yeni miisteriler ile iliskileri gelistirmek en
onemli isletme stratejilerinden biridir. Gilinimiizde yeni misteri edinmenin
maliyeti mevcut misterileri elde tutmanin maliyetinden yaklasik 5 kat fazla
oldugu yapilan arastirmalar sonucu gorilmistir. Bu nedenle miisteri
memnuniyetsizliginin en az miisteri memnuniyeti kadar onemli bir konu
oldugunu gézden kagirmamak gerekir.

Gilinlimiizde miisterileri sadece memnun etmek yetmemektedir. Tatmin olmak
tatminkar degildir. Memnun miisteriler de elde kacabilmekte kendilerini daha da
¢ok memnun edecek isletmelere gecebilmektedir. Bir isletmenin rakiplerinden
daha fazlamemnuniyet vermesi gerekir.'*®

Yeni miisteri elde etmek mevcut miisterileri memnun etmek ve elde tutmak
icin gereken maliyetin 5 ila 10 katina mal olabilir. Ortalama bir sirket her yil
miisterilerinin %10 ila 30’unu kaybetmektedir. Miisteri kaybetme oraninda
%35’lik bir azalma sanayi tiiriine baglh olarak karlarda %25 ile 85 arasinda bir artis
saglayabilir.**

“Brand Profit” kitabinin yazar1 Nick Wreden mutsuz miisteri tanimini, tam
olarak sinirda duran, sunulan mal ya da hizmetten vazgegmeye baglamis ya da
iriin kalitesini eksik bulan miisteridir seklinde yapmaktadir. **°

Memnuniyetsiz miisterilerin sergiledikleri belli basli davraniglar vardir.
Bunlar; sikayet etmek, memnuniyetsizligini ¢evresindeki insanlara anlatarak
yipratici“word of mouth” taktiklerine basvurmak, hizmet saglayici isletmenin
yonetimi ile agikea iletisim kurmak veya hizmet saglayici isletmeyi degistirmek

112 Oktay Yigit, Spor Tesis Isletmeciliginde Hizmet Kalitesi ve Kalite Yonetim Sistemleri. 2022, s. 277-292

13 Kotler, a.e., s. 97.

114 Ag.e., s 90-91.

115 Cigdem Beykoylii, “Miisterileriniz ve Siz”, Avrupa Gazetesi, www.avrupagazetesi.com, Cevrimigi: 15.06.2016
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seklinde olabilir.**® Ozellikle “word of mouth” yoluyla bir miisterinin
memnuniyetsizligini bir viriis gibi ¢evresindekileri yaymasi igletmeler agisindan
en korkutucu durumlardan biridir. Isletme memnuniyetsizlik sebebiyle sadece
misterisini  kaybetmekle kalmayip o misterinin ¢evresindeki potansiyel
misterileri de kaybetmektedir. Bir miisterinin memnuniyetini 1 defa
memnuniyetsizligini ise ortalama 9-10 defa dile getirdigi goz oniine alindiginda
isletmelerin miisteri memnuniyetsizliginden ne kadar¢cekinmesi gerektigi agikca
gorilmektedir.

2.17.Sporda Taraftar Memnuniyetsizligi

Sporda miisteri konumunda bulunan taraftarin memnuniyetsizligini klasik
miisteriden farkli sekillerde disa vurdugu goriilmektedir. Bu tepkiler kimi
noktalarda daha sert kimi noktalarda ise daha 1limlidir. Ornegin klasik miisterinin
memnun kalmadig:1 bir isletme ile iliskisini sona erdirme kararina g¢ok sik
rastlanirken taraftarin aldig1 hizmetten ne kadar memnun olmasa da kuliibiinii
birakip bagka bir kuliibii desteklemesi gibi bir durum s6z konusu degildir.

Taraftar memnuniyetsizligi kisiden kisiye degisebilen yollarla ve farkli
siddetlerde ortaya konabilmektedir. Memnuniyetsiz taraftarlarin verdigi baslica
tepkiler asagidaki gibidir;

e Maglara gitmeme

e Lisansl tirtin almama — lisanssiz iiriinlere yénelme

e Siddet ve diizensizlik yaratma

e Takim degistirme veya takim tutmama

e Yayinci kurulusa olan aboneligi iptal ettirme

2.17.1. Maglara Gitmeme

Giiniimiizde kuliiplerin hem maddi hem de manevi olarak taraftar destegine
ihtiyac1 vardir. Bu destegin verildigi yerlerin basinda tribiinler gelmektedir.
Maglardabilet almak suretiyle kuliibe maddi, tezahiirat yapmak suretiyle de
takima manevi katki saglamak taraftardan beklenilen dncelikli davranistir. Ancak
kuliip tarafindan sunulan hizmetlerden 6zellikle de takimin sahadaki oyunundan
memnun kalmayan taraftarin verdigi tepkilerden biri maglara gitmemektir. Bos
triblinlere oynamanin yaratacagl psikolojik baski kuliibiin gise gelirlerindeki
diistis ile birlikte daha anlamli hale gelmektedir. Bu noktada maga gitmeyen
taraftar1 kombine bileti olan ve kombine bileti olmayan taraftar olarak iki grupta
ele almak gerekir.

16 Ozlem Atalik, “Customer Complaints about Airline Service: A Preliminary Study of Turkish Frequent Flyers”,
Management Research News, Vol. 30, No. 6, 2007, s. 410
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Kombine bileti olan taraftarlar bilet satin alma konusunda fazla segici
davranmamakta, 6zellikle gegmis sezonlarda kombine bilet sahibi olanlar bu
gelenegi devam ettirmeye Ozen gostermektedir. Kuliipler de onceki sezon
kombine bilet sahibi olan taraftarlara 6ncelik hakk: vermektedir. Kombine bilet
kuliibiin bilet satiglar1 konusunda ontnii daha net bir sekilde gormesini
saglamaktadir. Sezon baginda kuliibiin kombine bilet satiglarindan elde ettigi
gelir biitiin bir sezon igerisinde kullanilabilmekte hatta ge¢mis yillara ait
borglarin finansmani i¢in biiyiik bir kolaylik saglamaktadir. Kombine bileti olup
da maga gitmeyen taraftarin butepkisinin kuliibii ekonomik agidan sarsmadigi
sadece manevi agidan bir etki yarattigi goriilmektedir. Bunun nedeni kombine
bilet alan taraftarin sezon baginda kuliibiin o taraftardan elde edebilecegi bilet
gelirini pesinen 6demis olmasidir. Maga gidip gitmemesinin kuliibiin kasasina bir
etkisi bulunmayacaktir.

Kombine bileti olmayan ve bilet de almayarak maclara gitmeyen taraftarin
tepkisi hem maddi hem de manevi agidan yipratici olmaktadir. Bu gruptaki
taraftarlarin verdigi macglara gitmeme tepkisi hem tribiinde hem de kuliip
kasasinda bosluga yol agmaktadir. Sahadaki oyuncunun tribiin destegi ile
performansinin arttig1, rakip takim oyuncusunun da stadyumdaki atmosferden
etkilendigi goz Oniine alindiginda maglara gitmeme tepkisinin 6nemi agikga
gorilmektedir.

Avrupa’daki seyirci sayilarindaki dalgalanmalar taraftar memnuniyetinin
maglara gitme konusunda ne denli 6nemli oldugunu ortaya koymaktadir.
Avrupa’nin bes biiyiik ligindeki seyirci sayisinin gelisimi incelendiginde 35.000
seyirci ortalamasiyla Premiership’in seyirci gelisim egrisinin 2003-2004
sezonundan itibaren hafif de olsa bir diisiis trendine girdigi goriilmektedir. Italyan
Serie-A 1999-2000 sezonundan bu yana kan kaybetmeye devam etmektedir. Bir
ara 40.000 ortalamasin yakalamasina karsin, Serie-A’nin seyirci ortalamasi1 2005
itibariyle 23.000 diizeyine kadar gerilemistir. Italya’da yasanan sike
skandallarinin taraftar memnuniyeti tizerindeki olumsuz etkisinin bu diistisiin
en biiyiik etkenlerinden biri oldugu dile getirilmektedir. Alman Bundesliga ve
Ispanyol La Liga’da ise seyirci ortalamasininyiikselmesi dikkat ¢ekicidir.**’

17 Tugrul Aksar, “Taraftar m1 Miisteri mi?”, http://www.fesam.org/sur_makale.php?kod=2&url=uzman/ta041.htm ,
Cevrimigi: 17.11.2016
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Grafik 2. Avrupa Ligleri’nde Ortalama Seyirci Sayilarmin Yillara Gore
Degisimi
Kaynak: FutbolExtra Dergisi Agustos 2007.

Avrupa’nin 48 iilkesinde yaptig1 futbol arastirmalan ile dikkat ¢eken bir
internet sitesi 2006-2007 sezonu verilerine gore Siiper Lig'de en ¢ok seyirciyi lig
lideri Fenerbahge'nin topladigini, en az seyirciye ise Caykur Rizespor'un sahip
oldugunu belirlemistir. Fenerbahge'nin Siikrii Saracoglu Stadi'nda yaptigi magclar
gbz Oniline alindiginda sezon boyunca ortalama 39 bin 542 taraftar oniinde
oynadigigoriiliirken, sezon iginde en yiiksek seyirci sayisinin ise 47 bin 400'e
ciktig1 belirlenmistir.

Spor Toto Siiper Ligi'nde Fenerbahge'yi seyirci sayilari agisindan 26 bin 249
ortalama taraftar sayisiyla Besiktas izlerken, Siyah-beyazlilar bir magta en fazla
33 bin taraftara ulasabilmistir. Ligde en iyi {iglincii taraftar ortalamasina sahip
takim ise Galatasaray olarak saptanmistir. Sari-kirmizililar, Ali Sami Yen'de
ortalama 16 bin 307 futbolseveri agirlarken, bir magta en fazla taraftar sayisi ise
20 bin 750'de kaldig1 goriilmiistiir. Stiper Lig'in en az seyirciye oynayan takimi
Caykur Rizespor ise taraftar sayasinda mag¢ basina 8 bin 222 ortalamasini
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tuttururken, bu sezon iginde en fazla 10 bin 200 taraftarini tribiinde goérebilmistir.
Gegen sezon Siiper Lig'de miicadele eden 18 takimin yer verildigi listede,
takimlarin seyirci sayilar alinarak ortalama belirlenirken, Tirkiye ortalamasinin
Avrupa'nin gerisinde kaldig1 saptanmigtir. Tiirkiye'de gecen sezon iginde
ortalama 14 bin 49 taraftar takimlarini desteklemek i¢in tribiinlerdeki yerlerini
almugtir. 8

2.17.2. Lisansh Uriin Almama — Sahte UriinlereYénelme

Taraftarin 6zellikle lisansh iiriin kalitesinden memnun kalmamasi sebebiyle
gosterdigi tepki dogal olarak lisansli olmayan, sahte iiriinlere yonelmektir. Bu
noktada taraftar tepkisini kuliiblin sunmus oldugu hizmetlerin tamamina duyulan
bir memnuniyetsizlikten ¢ok lisansh iiriinler ile ilgili kalite, fiyat, cesitlilik gibi
hususlarda duydugu memnuniyetsizlige bagli olarak gostermektedir. Takiminin
sportif performansindan memnun kalmadigi igin sahte {iriin almay1 tercih eden
bir taraftar profili ¢ok da rastlanilan bir durum degildir.

Her degerli markanin sahteleri oldugu gibi kuliiplerin lisanslt iirlinlerinin de
sahteleri bulunmaktadir. Yasalar, kuliibiin amblemini tasimayan ve direkt olarak
kuliibii ¢agrigtirmayan tiriinleri sahte iiriin kapsaminda degerlendirmemektedir.
Ornegin sar1 kirmizi renkte, iizerinde “FORZA” yazan bir kaskol sahte bir
Galatasaray triinii olarak degerlendirilememekte ve iiretici kisi veya kurulus
yasal isleme tabi tutulamamaktadir. Bunun sebebi renklerin tescilinin kuliipler
tarafindan yapilamamasidir.

Ayrica “FORZA” ibaresi tiim diinyada kullanilan bir ibare oldugu icin
reticiler tarafindan serbestce kullanilabilmektedir. Dolayisiyla bu ve benzer
Ozelliklere sahip olan iriinler mag¢ gilinlerinde stadyum c¢evresinde veya
taraftarlarin yogun oldugu bolgelerde serbestge satilabilmektedir. Lisansh
iireticiler, satislardan elde ettikleri gelirin bir kismini kuliibe aktarirken lisanssiz
trtin dreticilerinin boyle bir zorunlulugu bulunmamaktadir. Bu sebeple de
tirtinlerini ¢ok daha ucuza satabilmektedir. Strateji Mori tarafindan yapilan bir
arastirma sonucunda kuliipler ile ilgili iirlinlerin satildig1 yerler su sekilde
belirlenmistir:

118 “lging bir futbol arastirmasi”, Hiirriyet, http:/Avww.hurriyet.com.tr/spor/futbol/7002433.asp?gid=180&a=844841
, Cevrimigi: 01.08.2017.
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Tablo 3. Kuliip iiriinlerinin satildig1 yerler.

Isporta Magaza Kuliip store Promosyon Hediye
Rozet 65.9% 14.8% 4.6% 8.9% 5.7%
Poster 45.7% 12.0% 5.3% 34.8% 2.3%
Sort 46.3% 42.4% 5.9% 3.7% 1.8%
Kupa 61.0% 24.2% 6.2% 6.2% 2.4%
Bayrak 64.1% 18.2% 9.0% 6.7% 2.0%

Kaynak: FutbolExtra Dergisi, Ekim 2007.

Tablodan da goriilecegi gibi satilan kuliip iiriinleri igerisinde igportada satilan
sahte iriinlerin orani biiylik bir istiinliik arz etmektedir. Kuliip yoneticileri
taraftar1 lisanssiz {irlin almamalar1 konusunda bilinglendirmeye ¢alismakta, ihbar
hatlar1 agarak lisanssiz tiriin tireticileri ile miicadele etmektedir.

Tiirk Ceza Kanunu’na gore kuliiplerin lisansli logolari, her gesit giyim esyasi,
spor malzemesi, forma, esofman ve hediyelik esyanin {iretilmesi, depolanmasi ve
satilmasi yasaktir. Bu yasaga uymayanlar hakkinda savciliklar kamu davasi
agmaktadir. Yasanin hiikiimlerini ihlal edenler hakkinda 2 yildan 4 yila kadar
hapisve 27 milyardan 46 milyar liraya kadar para cezasi 6ngoriilmektedir.
Ayni1  siire i¢inde Yyakalananlar ticaretten menedilmekte ve ticarethanesi
mithiirlenmektedir.Lisanssiz iiriinlerin tiretimi ve dagitiminda kullanilan her tiirli
arag, Cihaz ve makineye el konulmaktadir. Para cezalar1 ise Hazine’ye
aktarilmaktadir.

Fenerbahge, son 1ii¢ yil icinde iriinlerini izinsiz iiretip satanlar ve
bulunduranlar hakkinda 374 islem yapmis ve 211 dava agmistir. Simdiye kadar
180 dava sonuglanmig ve ceza hitkmiiyle tamamlanan 105 davada korsancilara
toplam 210 yil hapis ve 2 trilyon 800 milyar lira para cezasi verilmistir.
Fenerbahge avukatlari, 31 davada da sulha gidip Maliye'ye tazminat
kazandirmistir. Besiktas ise hukuk departmaninin yan sira iki hukuk biirosuyla
kuliibiin zararini en aza indirmeye ¢alismaktadir. Galatasaray da iki yil i¢inde 2
bin sikayeti degerlendirmistir. Bu sikayetlerden 200'nii sonuglandirirken,
Hazine’ye de yaklasik 5,6 trilyon lira para aktarilmistir.*®

Merchandising uygulamalarinda zaman zaman kuliiplerin taraftara karsi
sorumlulugu da gbz ardi edilmektedir. Kuliiblin lisansh {iriinii diye satilan
trtinlerin bir kisminin kalitesiz ve es kalitedeki diger iiriinlerden ¢ok daha pahali
oldugu goriilmektedir. Ornegin Ingiltere Milli Takimi’'nin formasi yaklasik 7
sterline mal olurken 40 sterlin gibi bir fiyatla satilmaktadir. Kuliipler lisans
haklarimi devrettikleri tiriinlerin kalitesinden sorumlu olduklarini zaman zaman

119 Zaman, “Ug biiyiik kuliip korsanla savast1 devletin kasasima 8,4 trilyon girdi”, 17.09.2015.
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unutmaktadir. Sadece lisansanlagmasinin kuliilbe ne kazandiracagi degil, sirf
kuliibiiniin logosunu tasidig1 i¢in o {iriinii tercih eden taraftara da ne kadar fayda
saglayacagi dikkate alinmalidir.

2.17.3. Siddet ve Diizensizlik Yaratma

Taraftarin memnuniyetsizligini disa vurma yollarindan biri olan siddet ve
diizensizlik yaratma eylemi devletin, federasyonun ve de kuliiplerin Oniine
gecmeye calistigi onemli konulardan biridir. Bu amagla ¢ikarilmis bir kanun da
bulunmaktadir.

Bu kanunun amaci spor miisabakalarinin yapildigi alanlar ile bunlarin
eklentisi ve c¢evresinde miisabaka Oncesinde, miisabaka esnasinda veya
sonrasinda siddetli rekabet ve bunun dogurdugu fanatizm sonucu patlayici,
yanict, yakici, kesici veya delici maddelerin kullanilmasinin, siddet ve
diizensizligin, kisilik haklarina, ailevi veya manevi degerlere yonelik hakaret,
sovme ve asagilayici sloganve davranislarin yer aldigi sporun ruhuna, ilke ve
kurallarina uymayan kotii tezahiiratin 6nlenmesi suretiyle huzur ve giivenligin,
kisi dokunulmazligi ve kamu diizeninin saglanmasina yonelik olarak alinacak
onlemler ve uygulanacak yaptirimlarile ilgili usul ve esaslar1 diizenlemektir.'?°

Ilgili kanunun amaci igerisinde yer alan eylemler sadece kuliipten alinan
hizmete yonelik bir memnuniyetsizlik sonucu ortaya ¢ikmasa da taraftarin kuliip
hizmetlerinden memnun kalmamasi durumunda siklikla gosterdigi tepkiler
arasinda yer almaktadir. Bu davranislar hem taraftarin kendisine hem de kuliibe
ciddi zararlar getirmektedir.

Profesyonel Futbol Disiplin Kurulu'nun 2006-2007 sezonunda elinden gegen
dosyalar incelendiginde 364 magta "saha olaylar1", 115'inde de "kétii ve ¢irkin
tezahiirat" olmak tizere toplam 479 karsilasmada "agir disiplin sugu'"nun islendigi
goriilmektedir. 2006-2007 sezonunda saha olaylari ile koti ve ¢irkin tezahiirat
konusunda kuliipler toplam 5.261.280 TL'lik para cezas1 6derken, disiplinsizlik
konusunda en ¢ok para cezasi Odeyen kuliibiin 638 bin TL'lik fatura ile
Galatasarayoldugu goriilmektedir. Cikan olaylardan dolay1 Disiplin Kurulu 37
takim i¢in toplam

61 karsilagmanin seyircisiz oynanmasina karar vermis ve seyircisiz oynama
konusunda da Galatasaray 7 mag ile ilk sirada yer almistir. Merdiven bosluklar
konusunda tam 7 kez cezaya c¢arptirilarak bu konuda da rekortmen olan
Galatasaray’in, ayrica izinsiz pankart agilmasi konusunda iki kez cezaya
carptirildigi,konfeti ve bengal atesi atma konusunda da ceza alan ti¢ takimdan biri

120 5149 sayih Spor Miisabakalarinda Siddet ve Diizensizligin Onlenmesine Dair Kanun, Md. 1
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oldugu goriilmiistiir. **

Kuliip yonetimlerinin de taraftar siddetinin olumsuz etkilerinden kendilerini
uzak tutmak adma gesitli kararlar alip uygulamaya koymaktadir. Ornegin
ManchesterUnited, atesli taraftarlarin1 stadin bir kdsesine yerlestirip, belli bir
bolge ile sinirlandirmay1 planlamaktadir. Bunun resmi gerekgesi seslerini daha
iyi duyurmalarini saglamak olarak gosterilse de esas neden bugiiniin eskiye gore
daha az halk agirlikli ve daha burjuva nitelikli seyircisinin, holiganizmin
etkilerinden uzak kalmak istemesidir. Giintimiizde ideal izleyici sarkilar s6yleyen
gerektiginde takimi igin kavgaya tutusan proleterler degil, stadyum localarina
kurulan VIP'lerdir.

Kuliiplerin ekonomik giiciiniin sportif performansa ve hizmetlerine dogrudan
yansidig1 gliniimiizde taraftarin gostermis oldugu tepkilerin faturas1 yukarida yer
alanrakamlar ile kuliiplere ¢ikarilsa da bunun sonucunda esas zarari goren yine
taraftar olmaktadir. Saha kapama cezasi sebebiyle mag1 tribiinden izleyememe,
para cezasi nedeniyle ekonomik kayba ugrayan kuliip yonetiminin kaliteli
oyuncular transfer edememesi sonucunda sportif basarisizliklarin gelmesi gibi
sonuglar taraftarin hizmetalimini sekteye ugratmaktadir.

2.17.4. Takim Degistirme veya Takim Tutmama

Taraftarin memnuniyetsizlik durumunda verebilecegi en biiyiik tepki olan
takim degistirme veya takim tutmama davranisi pek de rastlanilan bir durum
degildir.Takim degistirme karar1 genellikle kiiciik yastaki taraftarlarin verebildigi
bir karar olup bir defaya mahsus olarak alinmaktadir. Bunun en biiyiik nedeni
stirekli takim degistirme durumunda kiginin ¢evresinden tepki alacak ve o kiginin
taraftarliginin anlamin yitirecek olmasidir. Takim tutmama karar ise daha ¢ok
ileri yaslardaki taraftarlarca verilmekte ve bu uzun siireli bir memnuniyetsizlik
sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu karari alan kisilerin spor ile ilgilerini kaybetmeyip
taraftarliktan tarafsiz izleyicilige gectigi goriilmektedir.

2.17.5. Yaymei Kurulusa Olan Aboneligi iptalEttirme

Yayinci kurulusa olan aboneligi iptal ettirme, taraftar memnuniyetsizliginin
bir sonucu olarak ortaya ¢ikabilen maglara gitmeme tepkisinin bir uzantisi olarak
da degerlendirilebilir. Bunun endiistriyel futbol diinyasi iginde kuliip i¢in anlam1
taraftarin takim ile ilgisini koparmasindan ¢ok en 6nemli gelir kaynagi olan
televizyon gelirlerinin diisecek olmasidir. Giiniimiizde futbol kuliiplerinin gelir
kaynaklarina bakildiginda en biiyiik yiizdenin televizyon gelirlerine ait oldugu
goriilmektedir. Televizyon yayinlar1 sayesinde dev bir pasta olusturulmustur ve

121 Fytbol Extra, Agustos 2007

72



kuliipler bu pastadan énemli bir gelir elde etmektedir.

Rakamlara bakildiginda yayinci kurulus olan Digitiirk’iin 2001-2004 sezonu
maglarimim yayin haklari i¢in 465 milyon dolara (% 10’luk TFF payi, % 2
organizasyon payi ve KDV hari¢) anlagsma sagladigi ancak o0 dénemde yasanan
ekonomik kriz nedeniyle kurlarin diisiik tutulmasi sonucu kuliiplere 159 milyon
793 bin dolar eksik 6deme yaptigi goriilmektedir. Bu donem igerisinde
Digiturk’iin bu futbol gelirleri toplam1 284 milyon 230 bin dolarda kalirken,
giderlerinin toplaminin

390 milyon 870 bin dolara ulastig1 bilinmektedir. Digitiirk’in toplam gelirleri
igerisinde en 6nemli kalemi abonelik gelirleri olusturmakta ve yillar itibariyle
gelirindeki artig ylizdesi ile abone sayisi arasinda giiglii bir korelasyon
bulunmaktadir. 2001°den itibaren abone sayisinin hizla artmaya basladigi, buna
bagliolarak yayinci kurulusun da gelirlerinin arttigi goriilmektedir. ihalenin
alindig ilk yilitibariyle abone sayisindaki artig oran1 (2000°e gore 2001 yilinda)
%136 olurken, gelirdeki artis da %103,98 olarak gergeklesmistir. Sonraki yillarda
abone artis hizinin %50 seviyesinde kaldigi goriilmektedir. 2004’iin may1s ay1
itibariyle Digiturk’iin abone sayis1 791.000’e ulasmistir. Abone sayisinda her
ne kadar ciddibir artis goriilse de yeterli olmamig 2001-2004 déneminde Digiturk
toplamda 106 milyon 650 bin dolarlik bir zararla kars1 karsiya kalmigstir.*?

2004-2008 donemi yayin ihalesini yine Digiturk, TRT ortaklig1 ile kazanmis
ve yillik 94 milyon 400 bin dolara anlagma saglamistir. Bu dénemde kuliiplere
Odenecek toplam tutar 4 y1lda TUFE ayarlamalariyla birlikte yaklagik 450 milyon
dolara, yayinci kurulusun vergi ve Federasyon payi da dikkate alindiginda 580
milyon dolara ulasabilecektir. Digiturk’iin mevcut maliyet yapisiyla abone
say1sin1 minimum 1.400.000°e ¢ikarmasi gerektigi ongoriilmektedir.'?

Yayinct kurulusun Tiirk futboluna bu kadar biiyiik bir fon aktarabilmesinin
nedeni reklam gelirleri ve abonelik iicretleridir. Her iki gelirin de temelinde yatan
faktor ise izleyicidir. Yeni abone kazanmanin bdylesine 6nemli oldugu bir
ortamda mevcut aboneleri kaybetmenin hem yayinct kurulus hem federasyon
hem de kuliipleriizerinde ekonomik anlamda ciddi bir sarsint1 yaratabilecegi
acikca goriilmektedir. Bireysel olarak yayimci kurulusa olan aboneligi iptal
ettirme eylemi ¢ok etkili olmasada bunun taraftar memnuniyetsizliginin dile
getirilmesi amaciyla toplu bir eyleme doniigsmesi ¢ok ciddi sonuglar dogurabilir.

122 Tygrul Aksar, Endiistriyel Futbol, ss. 42-44.
128 A0..,5. 44
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2.18.Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati islevsel olarak miisteri memnuniyetine ¢ok benzeyen ancak
farkli bir kavramdir. Miisteri memnuniyetinin sadakat yolunda énemli bir adim
oldugu ancak bireysel dayaniklilik (miisterinin rekabet¢i baski altinda diger
markalar1 tercih derecesi) ve sosyal bag (toplumun, tiiketicinin sadik kalmasi igin
verdigi destek derecesi) gibi diger mekanizmalar olusmaya basladigi zaman
onem derecesinin azaldig1 goriillmektedir. Memnuniyetin miisterinin bir mal ya
da hizmetile ilgili deneyimlerine, sadakatin ise alternatifler arasindan iiriin ya da
hizmet secimiile ilgili miisterilerin egilimlerine odaklandig: belirtilmektedir.?*

Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatinin her seviyesinde belirleyici bir
anahtar oldugu ayrica memnuniyetin sadakati aciklamada onemli bir degisken
olduguifade edilmektedir. Oliver, memnuniyetin sadakatten daha 6nce geldigini
vurgulamig ve tekrar satin alma veya bir hizmeti tekrar kullanma olasiligini
etkiledigini belirtmistir.*®

Miisteri memnuniyeti sadakat i¢in gerekli ancak tek basina yeterli degildir.
Sadakat olmadan da miisteri memnuniyeti goriilebilirken, misteri
memnuniyetinin olmadan sadakatten bahsetmek miimkiin degildir. Isletmeler
miisterilerini memnun etme yolu ile sadik miisteriler elde edebilir. Isletmenin
hizmet performans: yiikseldik¢e miisteri beklenti seviyeleri de yiikselmektedir.
Bununla birlikte, miisterilerin memnun edilmesi yiikselen bu beklentileri
karsgilayabilme adina hizmet performansiin arttirilmasini gerektirmektedir. Bu
durum artan miisteri memnuniyetine ve miisteri sadakatine yol agmaktadir. 2

2.19.Spor Kuliiplerinde Taraftar Sadakati

Giiniimiizde isletmeler tiiketici ile alici-satici iliskisi disinda bir goniil bagi
kurma ¢abasi i¢erisindedir. Spor endiistrisi igerisinde hizmet iireticisi konumunda
bulunan spor kuliiplerinin ise bdyle bir bag kurmaya ihtiyac1 yoktur. Misteri
konumundaki taraftar kuliibiine zaten goniilden baglidir. Spor kuliiplerinde
taraftar sadakatinin 6l¢iilmesinde 6ncelikli kriterlerden biri takima destek verilen
mag sayisidir. Takimina bagliligi ve bunun maddi getirisini sadece satin alman
mag bileti ile smirlandirmak da dogru degildir. Sadik taraftar hem tribiinde
takimin1 desteklemeli hem de kuliibiiniin lisansli Giriinlerini satin alarak kuliibiine
para kazandirmalidir.

Yogun rekabet ortaminda her tiirli gelir kaynagina biiyiik ihtiya¢ duyan
kuliiplere katkida bulunmak amaciyla taraftarin lisansh {iriinleri satin almasi

124 Murat Selim Selvi, Miisteri Sadakati, Detay Yayncilik, Ankara, 2007, s. 130.

125 R L. Oliver, Satisfaction: A Behavioural Perspective on the Consumer, Irwin/McGraw-Hill, New York, 1997, s. 42
126 5, Shoemaker and R.C. Lewis, “Customer Loyalty: The Future of Hospitality Marketing”,

International Journal of Hospitality Management, 18 (4), s. 346.
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gerekmektedir. Bu g¢ergeveden bakildiginda lisansli iriinlere gosterilen talep
diger isletmelerin de dikkatini ¢ekerek kuliibiin yeni lisans anlasmalar1 yapmasini
ve yeni lirlinlerin piyasaya siiriilmesini saglamakta ve bu siire¢ katlanarak devam
etmektedir. Sponsorlarin kuliibe verdigi destegin karsiligini 0 firmalarin
riinlerini satin alarak vermek de sadik taraftarin sorumluluklari arasinda yer
almaktadir.*?’

Sporda miisteri sadakati ile ilgili olarak iizerinde durulmasi gereken seylerden
biri de sadik taraftarin ¢evresindeki kisileri kuliibe ¢cekme yolunda sergiledigi
cabadir. Bu caba ozellikle kiiciik cocuklar lizerinde yogunlagmaktadir. Belli bir
yasa gelmis, belli bir kuliibii tutan bir kisiyi bagka bir kuliibe gekmenin miimkiin
olmamasi bu ¢abay1 c¢ocuklar iizerinde yogunlastirmaktadir. Klasik miisteri
sadakatinin spor diinyasindaki en 6nemli gostergesi belki de bu g¢aba olarak
elealinmalidir. Spor sohbetlerinde taraftarlarin kendi kuliipleri ile ilgili zaman
zaman objektiflikten uzak gorisleri de sporda taraftar sadakatinin bir bagka
gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Kitabin ikinci boliimiinde ele alman konular gergevesinde Tiirkiye’deki
kuliiplerin verdikleri hizmet ve bunun karsiliginda taraftarlarinin ne denli
memnuniyet duydugunun incelenmesi gerekmektedir. Giiniimiizde kuliip
yOnetimlerinin taraftar memnuniyetine giinii kurtaracak uygulamalar ile
yaklagsmasi ve uzun vadede basarisiz olmalar1 sebebiyle konu ile ilgili yeterli
aragtirma bulunmamaktadir. Kitabin ti¢iincii boliimiinde Tiirkiye’de ti¢ biiytlikler
olarak bilinen Besiktas, Fenerbah¢e ve Galatasaray kuliiplerinin taraftarlarinin
katilimiyla kapsamli bir arastirma gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglar1 spor
yonetimi ile ilgili teorik olarak ele alinan konularin pratikte hayata
gecirilemedigini gostermektedir.

127 Chen, a.g.e., s. 6.
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3. SPOR KULUPLERINDE
TARAFTAR MEMNUNIYETININ ARASTIRILMASI

3.1. Arastirmanin Amaci

Calismanin teorik kisminda agiklanan sporda hizmet ve miisteri
memnuniyetininbir gostergesi olarak taraftar memnuniyetini 6l¢meye, taraftarlari
arasindaki farkliliklar1 ortaya koymaya ve taraftar memnuniyetinin miisteri
olarak taraftar davranislari iizerindeki etkilerini 6lgmeye yonelik bir aragtirma
yapilmistir. Turkcell Siiper Lig’de miicadele eden ii¢ biiyiikk kuliibiin
taraftarlarinin kendilerine sunulan hizmetler ile ilgili olarak beklentileri,
gortigleri ve memnuniyet diizeyleri 6l¢iilmiisve bu ii¢ temel boyutta kiyaslamalar
yapilmistir. Ayrica taraftar memnuniyetinin maglara gosterilen ilgi, kuliip igin
yapilan harcama, gelecekten umutlu olma gibi degiskenler ile iligkisi
incelenmistir.

3.2. Yontem

3.2.1. Veri Toplama Araci

Veri toplama aracit olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilmis ve pek cok yerli ve yabanci arastirmada kullanilmis olan
SERVQUAL olgegi kullanilmigti,. SERVQUAL pek c¢ok farkli hizmet
sektoriinde kullanildig1 ve yapilan gegerlilik testlerinden basari ile gegerek bir
standart haline geldigigoériilmiistiir. Saglik alaninda Babakus ve Mangold (1992),
Anderson ve Zwelling (1996), Anderson (1995), Lim ve Tang (2000), Lam
(1997) gibi arastirmacilar tarafindan bu &lgegin kullamldigi goriilmektedir.'?®
Olgegin spor alanindaki kullanimi ile ilgili olarak basketbol izleyicileri icin
hazirlanmig bir 6rnegine George R. Milner ve Mark A. McDonald’in yazmig
oldugu Sport Marketing kitabinda rastlanmaktadir. Graff’in (1994)
Avrupa’daki  spor merkezlerinde miisteri memnuniyetini  6lgmek igin
SERVQUAL’1 tercih ettigi goriilmektedir. **

Orijinali 7°1i olgege gore hazirlanmig olan anket, katilimcilarin internet
tizerinde cevaplama yapmalar1 nedeniyle yanlis anlamalara maruz kalabilecegi
g6z Oniine alinarak 5°1i Likert dlgegine doniistiiriilmiistiir. Miisteri memnuniyeti
ile ilgili pek gok kitapta Ingilizcesinin yer aldigi bu dlgegin Tiirkce yazilmus
kitaplarda da cevrilmis hali bulunmaktadir. Olgegin Tiirkce versiyonlari
karsilastirilmig ve dil itibariyle ortak bir nokta tespit edilmistir. Spor yonetimi
icin uygulanabilir hali igerik gecerliligini saglamak admma Tirkiye Futbol
Federasyonu, I.U. Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu, M.U. Beden Egitimi ve

128 Nevzat Devebakan, a.g.e., s. 37.
129 George R. Milner and Mark A. McDonald, Sport Marketing, Jones & Bartlett Publishers, USA, 199, ss. 158 — 162.
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Spor Yiiksekokuluve I.U. Isletme Fakiiltesi’nden toplam dért uzmanin goriisiine
sunulmus ve onay alimustir.

SERVQUAL 6l¢eginin bagina katilimcilarin demografik 6zelliklerini 6lgmek
ve taraftar davraniglarini belirlemek amaciyla 15 soru eklenmis, SERVQUAL
olgegindeki 44 soru ile birlikte toplam 59 soruluk bir anket olusturulmustur.

3.2.2. Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirmamizin evrenini ¢ biiyiikk kuliibimiiziin internet  {izerinde
orgiitlenmis en biiyiik taraftar gruplari olusturmaktadir. Fenerbahge taraftarini
temsilen antu.com, Galatasaray taraftarin1 temsilen ultrAslan.com ve Besiktas
taraftarini temsilen forzabesiktas.com liyeleri aragtirmaya dahil edilmistir. Evreni
belirleyebilmek i¢in her ii¢ taraftar grubundan tiye sayisi ile ilgili net bir rakam
istenmis olsa da yaklasik 10.000’er iiyenin bulunduguna dair bir bilgi
almabilmigtir.

Kolayda oOrneklem yo6ntemine basvurulan bu c¢alismada, anket sorulari
www.freeonlinesurvey.com sitesine yiiklenmis ve ilgili link taraftar sitesi
yoneticilerine gonderilerek mailing yoluyla ve internet sitelerindeki forum
boliimiinde ayr1 bir sayfa agmak suretiyle katilimeilara ulastirilmistir. Anketi
her bir katilimcinin sadece bir defadoldurabilmesi igin ilgili anket sitesinde
ayarlamalar yapilmistir. Anketlerin doldurulmasi i¢in 7 giinliik bir siire taninmis
ve bu siirenin sonunda anketin yer aldigiweb sayfasi cevaplamaya kapatilmistir.
Siirenin dolmast ile birlikte yapilanincelemelerde 1417 Fenerbahgeli, 4426
Galatasarayli, 2979 Besiktasli olmak {izere 8822 taraftarin anketi doldurmus

oldugu gorilmiistiir.

3.2.3. Kisithhklar

Katilimeilarin bir kisminin ankette yer alan sorulara eksik yanit vermesi ve bu
durumun sonuglarin degerlendirilmesinde yanligliklar yaratacagi gbz oniinde
bulundurularak bu katilimcilar degerlendirme dis1 birakilmigtir. Katilimeilar ile
ilgili yapilmig olan bu gbézden gecirme calismasi sonrasinda 997 Fenerbahge,
2610 Galatasaray ve 2135 Besiktag taraftar1 degerlendirmeye alinmig ve 6rnek
kiitle sayis1 5742’ye diismiistiir. Arastirmanin bir diger kisit1 ise forzabesiktas,
antu ve ultraslan taraftar gruplarina menSup olmayan kuliip taraftarlarinin
aragtirmaya dahil edilmemisolmasidir.

3.2.4. Uygulanan Tstatistiki Analizler

Katilimceilarin sunulan hizmetler ile ilgili beklenti puanlari, algi puanlar1 ve
de algi puanlart ile beklenti puanlari arasindaki farkin sonucunda elde edilen
memnuniyet (SERVQUAL) puanlari elde edilmis ve tim istatistiki analizler bu
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veriler 1s18inda gerceklestirilmistir. Veriler somutluk, giivenilirlik, muamele,
giliven ve empati alt boyutlarina ait puan ve bunlarin toplamindan ortaya ¢ikan
toplam puan ¢ercevesinde degerlendirilmeye alinmistir.

Veriler SPSS 11.5 for Windows paket programi araciligi ile degerlendirmeye
almmustir. Verilerin degerlendirilmesinde frekans analizi, t testi, varyans analizi
ve korelasyon analizine bagvurulmustur.

3.3. Betimsel Bulgular
Arastirmanin bulgulari, bu kisimda tanimlayici (betimsel) istatistikler ve
sonrasinda ¢ikarimsal testler seklinde verilmektedir.

3.3.1. Katimcilarmm Yas Durumu
Tablo 4. Katilimcilarin Yas Dagilimi

YAS
Frekans Yiizde
20 yas ve alt1 1680 29.3
Gegerli 21-30 3122 54.4
31-40 743 129
41-50 161 2.8
51 ve iizeri 36 .6
Toplam 5742 100.0

Anketimize katilip sorularin tamamini dolduran katilimcilarin yas gruplarina
gore dagilimi incelendiginde “21-30 yas” arasindaki katilimeilarin %54,4 ile en
biiyiik paya sahip oldugu goriilmektedir. Sonrasinda %29,3 ile “20 yas ve alt1”,
%12,9 ile “31-407, %2,8 ile “41-50” ve %0,6 ile “51 ve iizeri” yas gruplari
gelmektedir.
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3.3.2. Katihmcilarin Cinsiyeti
Tablo 5. Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi

CINSIYET
Frekan Yiizde
s
Erkek 5373 93.6
Gegerli Kadn 369 6.4
Toplam 5742 100.0

Degerlendirmeye alinan katilimcilarin %93,6’sin1 erkekler, %6,4’linii ise
kadinlar olugturmaktadir.

3.3.3. Kattlimcilarin Medeni Durumu

Tablo 6. Katilimcilarin Medeni Durum Dagilimi
MEDENI DURUM

Frekans Yiizde

Evii 1129 19.7
Gegerli Bekar 4613 80.3
Toplam 5742 100.0

Katilimcilarin %80,3’{iniin bekar, %19,7’sinin ise evli oldugugoriilmektedir.

3.3.4. Katiimeilarm Egitim Durumu
Tablo 7. Katilimcilarin Egitim Diizeyi Dagilimi

EGITIM
Frekans Yiizde
IIkogretim 135 2.4
Gegerli Lise 1797 313
Universite 3412 59.4
Yiiksek lisans 354 6.2
Doktora 44 .8
Toplam 5742 100.0

Katilimcilarm egitim durumuna bakildiginda %59,4°lik en biyiik dilimin
iniversite Ogrencisi ve mezunlarma ait oldugu goriilmektedir. Geri kalan
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katilimeilarin egitim durumunun %31,3’{iniin lise, %6,2’sinin yiiksek lisans,
%2,4’iniin ilk6gretim ve %0,8’inin ise doktora seviyesinde oldugu tespit
edilmistir.

3.3.5. Katihmeilarin Mesleki Durumu
Tablo 8. Katilimcilarin Meslek Dagilimi

MESLEK
Frekans Yiizde
Ucretli 2170 37.8
Gecerli e meki 36 6
Ogrenci 2656 46.3
Serbest meslek 752 13.1
issiz 128 2.2
Toplam 5742 100.0

Katilimeilarin meslek gruplar1 bes ana baslik altinda degerlendirilmeye
alimmis ve bunlar igerisinde en biiyiik grubu %46,3 ile 6grencilerin olusturdugu
goriilmiigtiir. Katilimeilarmm %37,8’inin  tcretli olarak c¢alistigi, %13,1’inin
serbest meslek sahibi, %2,2’inin issiz, %0,6’sinin ise issiz oldugu belirlenmistir.

3.3.6. Katihmeilarin Gelir Durumu
Tablo 9. Katilimcilarin Gelir Durumu Dagilimi

GELIR
Frekans Yiizde
0-500 YTL 1785 311
Geeerli ™501-1000 YTL 1606 280
1001-2000 YTL 1374 23.9
2001-5000 YTL 734 12.8
5000 YTL iizeri 243 4.2
Toplam 5742 100.0

Katilimeilarin gelir durumuna bakildiginda dengeli bir dagilim karsimiza
ctkmaktadir. %31,1 ile en biiyiik katilimc1 grubunun “0-500 TL” arasinda bir
gelir elde ettikleri goriilmektedir. Katilimcilarin %28’inin “501-1000 TL”,
%23,9’unun*“1001-2000 TL”, %12,8’nin ise 2001-5000 TL” arasinda gelir elde
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ettigi saptanmustir. 5000 TL iizerinde gelire sahip olan katilimcilarin ise %4,2 gibi
diistikbir paya sahip olmasi dikkat ¢ekicidir.

3.3.7. Katilimcilarin Taraftarhik Durumu

Tablo 10. Katilimcilarin Tuttuklar1 Takima Gore Dagilimi
TARAFTAR DAGILIMI

Frekans Yiizde

Fenerbahcge 997 17.4
Gegerli Galatasaray 2610 455

Besiktas 2135 37.2

Toplam 5742 100.0

Arastirma anketi esit biiyiiklikteki ti¢ biiylik kuliibiin taraftar gruplarina
gonderilmis ancak geri doniisler ve tamamlanmis anketler c¢ergevesinde
%45,5’inin Galatasarayli, %37,2’sinin Besiktagli ve %17,4’inlin Fenerbahgeli
taraftarlardan olusan bir katilime1 grubu ortaya ¢ikmustir.

3.3.8. Katihmeilarin i¢ Saha Maglarna Olan Tlgisi
Tablo 11. Katilimeilarin I¢ Saha Maglarma Olan Ilgi Diizeyleri

IC SAHA MACLARINA OLAN ILGI
Frekans Yiizde
Hig gitmem 733 12.8
Gegerli 1-4 1591 277
5-9 1109 19.3
10-14 711 12.4
15 ve iizeri 1598 27.8
Toplam 5742 100.0

Katilimcilarn taraftar grubu tiyeleri olmasmin etkisiyle %27,8’lik en biiyiik
kisminin bir sezonda i¢ sahada 15 mag¢ ve/veya lizerinde takimlarina destek
verdiklerigoriilmektedir. %27,7’lik bir grubun “1-4”, %19,3’lik bir grubun “5-
9”, %12’1ik bir gubun ise “10-14” mag arasinda kendi sahalarindaki tribiinlerde
yerlerini aldiklaribelirlenmistir. Taraftar gruplarina iiye olan ancak i¢ sahada hig
maga gitmeyen %12,8’lik bir grubun bulunmasi ise oldukga dikkat ¢ekicidir.
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3.3.9. Katihmcilarin Dis Saha Maclarma Olan Tlgisi
Tablo 12. Katilimcilarin D1s Saha Maglarina Olan Ilgi Diizeyleri

DIS SAHA MACLARINA OLAN iLGI
Frekans Yiizde
Hig gitmem 2242 39.0
Gegerli 1-4 2733 476
5-9 534 9.3
10-14 120 2.1
15 ve iizeri 113 2.0
Toplam 5742 100.0

Dis saha maglarina olan ilginin normal olarak i¢ saha maglarina olan ilgiden
daha diisiik oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin %47,6’lik biiyiik bir kisminin
dis sahada “1-4” mag arasinda takimlarina destek verirken %39’unun dis sahada
hi¢ maga gitmedikleri belirlenmistir. Bir sezonda “5-9” dis saha magina
gidenlerin orani

%9,3, “10-14” di1s saha magina gidenlerin orani %2,1 ve “15 ve {lizerinde” dis
saha magina gidenlerin orani ise %2 olarak tespit edilmistir.

3.3.10. Katimeilarin Cocuk veya Eslerini Mag¢aGotiirme Durumu
Tablo 13. Katilimcilarin Cocuk veya Eslerini Maga Gotiirme Durumu
COCUK VE ESLERI MACA GOTURME DURUMU

Frekans Yiizde
Cocugum yok 4023 70.1
Gegerli Genellikle gotiirityorum 286 5.0
Bazen gétiiriiyorum 864 15.0
Asla gotiirmem 569 9.9
Toplam 5742 100.0

Katilimcilarin %70,1inin ¢ocuk sahibi olmadigi, %15°nin ¢ocuk ve eslerini
macga bazen gotiirdiikleri belirlenmistir. Sadece %S5°lik bir kesim g¢ocuk ve
eslerini maglara genellikle gotiirdiiklerini ifade etmistir. %9,9’liik bir kesim ise
cocuk veya eslerini asla maga gotiirmeyeceklerini belirtmistir.
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3.3.11. Katihmcilar i¢in Kuliibiin Tasidigi Anlam
Tablo 14. Katilimeilar i¢in Kuliibiin Anlami

KULUBUN ANLAMI
Frekans |Yiizde
Hayatimdaki en 6nemli seylerden biri 4080 71.1
Cok onemli 863 15.0
Gegerli | Oldukg¢a 6nemli 739 12.9
Herhangi bir sey 60 1.0
Toplam 5742 100.0

Katilimcilar igin taraftar1 olduklar1 kuliiblin ne ifade ettigi soruldugunda
%71,1 gibi oldukca yiiksek bir oranlar “hayatimdaki en 6nemli seylerden biri”
yanitt alinmigtir. %15°lik bir kesim “cok onemli”, %12,9’luk bir kesim ise
“oldukc¢a 6nemli” ifadesini tercih etmistir. %1 gibi diisiik bir oranin ise “herhangi
bir sey” ifadesine denk geldigi goriilmiistiir.

3.3.12. Katihmcilarin Yayimci Kurulus Aboneligi
Tablo 15. Katilimcilarin Yaymect Kurulus Abonesi Olma Durumu
YAYINCI KURULUS ABONELIGI

Frekans Yiizde
Evet 2178 379
Gegerli Hayir 3564 62.1
Toplam 5742 100.0

Katilimcilarin %37,9’unun Turkcell Super Lig’in yayinci kurulusuna abone
olduklar1 %62,1’inin ise abone olmadiklari saptanmustir.

3.3.13. Katimcilarin Sezonluk Bilet Harcamasi
Tablo 16. Katilimcilarin Sezonluk Bilet Harcama Dagilimi

SEZONLUK BILET HARCAMASI
Frekan Yiizde

Hi¢ harcamiyorum 484 8.4
100 YTL'den az 752 131
101-250 YTL 1364 23.8

Gegerli 251-500 YTL 1292 22.5
501-1000 YTL 1417 24.7
1001 YTL ve iizeri 433 75
Toplam 5742 100.0
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Katilimeilarin sezonluk bilet harcamalarina bakildiginda %24,7’sinin “501-
1000 YTL”, %23,8’inin “101-250 YTL”, %22,5’inin “251-500 YTL”,
%7,5’inin ise 1001 YTL ve iizerinde harcadigi goriilmektedir. Katilimcilarin
%38,4’1 ise birsezonda mag bileti i¢in hi¢ harcama yapmadiklarini belirtmistir.

3.3.14. Katihmeilarin Lisansh Uriin Harcamasi
Tablo 17. Katilimcilarin Lisansh Uriin Harcamasi Dagilim1

LISANSLI URUN HARCAMASI
Frekans Yiizde
Hi¢ harcamiyorum 211 3.7
50 YTL'den az 495 8.6
51-100 YTL 1742 30.3
Gecerli
101-250 YTL 2055 35.8
251 YTL ve iizeri 1239 216
Toplam 5742 100.0

Katilimeilarin lisansli iirtin  harcamalar1 incelendiginde %35,8’inin bir
sezonda “101-250 YTL”, %30,3’{iniin ise “51-100 YTL” arasinda harcama
yaptiklar1 goriilmiistiir. Katilimcilarin %21,6°s1 “251 YTL ve iizerinde” harcama
yaparken, %8,6’sinin lisansh triinlere “50 YTL’den az” harcama yaptiklar
ortaya ¢ikmistir. %3,7’lik bir grubun ise lisansl {iriin i¢in hi¢ harcama yapmagi
tespit edilmistir.

3.3.15. Katilmcilarin Gelecekten Umutlu OlmaDurumu
Tablo 18. Katilimcilarin Kuliibiin Geleceginden Umutlu Olma Durumu

KULUBUN GELECEGINDEN UMUTLU OLMA DURUMU
Frekans Yiizde
Gelecek i¢in ¢ok umutluyum 3129 54.5
Gelecek i¢in umutlu degilim 675 11.8
Gegerli Gelecek i¢in olduk¢a umutluyum 1783 31.1
Gelecek i¢in umutsuzum 155 2.7
Toplam 5742 100.0

Anketimize katilan taraftarlarin kuliiplerinin gelecegi ile ilgili diisiinceleri
sorgulandiginda %54,5’inin gelecek i¢in “cok umutlu” oldugu, %31,1’inin ise
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“olduk¢a umutlu” oldugu gorilmiistir. Katilimcilarin %11,8’1 gelecek igin
“umutlu degil” iken, %2,7’si agik¢a “umutsuz” olduklarini belirtmistir.

3.4. Cikarimsal Bulgular
Bu kisimda katilimcilarin memnuniyet durumlariyla ilgili ¢ikarimsal
bulgulara yer verilmektedir.

3.4.1. Katimcilarin Memnuniyet Durumu
Tablo 19. Servqual Boyutlarina Gore Tiim Katilimcilarin Ortalamalari

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata
Ortalama
BEKSOM 5742 16,1691 3,18349 ,04201
BEKGVNL 5742 18,1177 5,52895 ,07296
BEKMML 5742 14,1066 3,91240 ,05163
BEKGVN 5742 15,7959 4,05194 ,05347
BEKEMP 5742 16,4932 5,16873 ,06821
BEKTOP 5742 80,6825 18,58183 ,24522
ALGSOM 5742 15,1412 3,54159 ,04674
ALGGVNL 5742 14,5178 5,57690 ,07360
ALGMML 5742 11,7003 4,28007 ,05648
ALGGVN 5742 13,0394 4,50332 ,05943
ALGEMP 5742 13,7083 5,48451 ,07238
ALGTOP 5742 68,1069 20,78632 ,27431

Takim ayrimi yapmaksizin ankete katilan tiim taraftarlart bir arada
degerlendirildiginde yukaridaki ortalama ve standart sapma degerleri elde edilmistir.

Beklentiler igerisinde somutluk alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve alinabilecek
toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Tiim katilimcilarin ortalamasimin
16,16 oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina boldiigiimiizde 5°1i Likert
Olgegine gore 4,4 gibi yiiksek bir degere denk gelmektedir. Buna gore tim
katilimcilarin beklentileri igerisinde hizmetin somut, elle tutulur 6zelliklerinin biiytlik
6nem tagidig1 sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde giivenilirlik alt boyutu 5 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Tiim katilimeilarin
ortalamasmm 18,11 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boliindiigiinde 5°li Likert dl¢egine gore 3,62°lik bir degere denk gelmektedir. Buna
gore giivenilirlik konusundaki beklentilerin ¢ok da yiiksek olmadigi sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde muamele alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
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alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Tim katilimcilarin
ortalamasinin 14,10 oldugu gorilmektedir. Bu puanm1 madde sayisina
boldiigiimiizde 5°1i Likert dlgegine gore bu puanin 3,52 gibi orta bir degere
karsilik geldigi goriilmektedir. Buna gore tiim katilimcilarin muamele
konusundaki beklentilerinin yiiksek olmadig1 sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde giiven alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve alinabilecek
toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Tiim katilimcilarin
ortalamasinin 15,79 oldugu goriilmektedir. Bu puani madde sayisina
boldiigiimiizde 5°li Likert ol¢egine gdre bu puanin 3,94 gibi bir degere karsilik
geldigi goriilmektedir. Buna gore katilimcilarin  giivenlik konusundaki
beklentilerinin ¢ok yiiksek olmasa da var oldugu sdylenebilir.

Beklentiler icerisinde empati alt boyutu 5 maddeden olugsmakta ve
alabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Tiim katilimcilarin
ortalamasinin 16,49 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boliindiigiinde 5°li Likert ol¢egine gore 3,29 gibi orta bir degere karsilik
gelmektedir. Buna goére empati konusundaki beklentilerin belirgin olmadig:
sOylenebilir.

Yukaridaki alt boyutlarin bir araya gelmesi sonucunda genel beklenti 22
madde ile 6l¢iilmekte ve buna gore alinabilecek toplam puan 22 ile 110 arasinda
degisebilmektedir. Tiim katilimcilarin ortalamasiin 80,68 gibi bir puan oldugu
goriilmekte ve bu puan madde sayisina bélindigiinde 5°li Likert 6l¢egine gore
3,66’lik bir degere denk gelmektedir. Buna gore taraftar beklentilerinin cok da
yiiksek olmadig1 soylenebilir.

Algilanan performans icerisinde somutluk alt boyutu 4 maddeden olugsmakta
ve almabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Tim
katilimcilarin ortalamasinin 15,14 oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boldigimiizde 5°1i Likert olgegine gore 3,78 gibi bir degere denk
gelmektedir. Buna gore tiim katilimcilarin kendilerine sunulan hizmetlerin
somut, elle tutulur 6zelliklerindenyiiksek olmasa da bir memnuniyet duydugu
goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde giivenilirlik alt boyutu 5 maddeden
olusmakta ve alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Tiim
katilimcilarin ortalamasinin 14,51 gibi bir puan oldugu goériilmekte ve bu puan
madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert dlgegine gore 2,90’ 11k orta bir degere
denk gelmektedir. Buna gore tiim katilimcilarin kendilerine sunulan hizmetlerin
giivenilirligi konusunda belli bir kaniya varamadiklari goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde muamele alt boyutu 4 maddeden olugmakta
ve alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Tim
katilimcilarin ortalamasinin 11,70 oldugu goriilmektedir. Bu puani madde
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sayisina boldigiimiizde 5°li Likert dlgegine gore bu puanin 2,34 gibi diisiik bir
degere karsilik geldigi goriilmektedir. Buna gore tiim katilimcilarin kendilerine
sunulan hizmetler sirasinda yapilan muameleden memnun kalmadiklart
goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde giiven alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
almabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Tiim katilimcilarin
ortalamasimnin 13,03 oldugu goriilmektedir. Bu puanm1 madde sayisina
boldiigiimiizde 5°1i Likert 6lgegine gore bu puanin 3,25 gibi bir degere karsilik
geldigi goriilmektedir. Buna gore tiim katilimcilarin kendilerine sunulan
hizmetlerin giivenlik boyutu ile ilgili olarak belli bir kaniya varamadiklari
goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde empati alt boyutu 5 maddeden olugsmakta ve
alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Tiim katilimcilarin
ortalamasinin 13,70 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boliindiigiinde 5°1i Likert 6lgegine gore 2,74 gibi disiik bir degere karsilik
gelmektedir. Buna gore tiim katilimcilarin kendilerine sunulan hizmetlerin
empati boyutunda c¢ok Dbelirgin olmasa da memnuniyetsiz olduklar
goriilmektedir.

Yukaridaki alt boyutlarin bir araya gelmesi sonucunda genel algilanan
performans 22 madde ile 6l¢iilmekte ve buna gore alinabilecek toplam puan 22
ile 110 arasinda degisebilmektedir. Tiim katilimcilarin ortalamasinin 68,10 gibi
bir puanoldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert
Olcegine gore 3,09’luk bir degere denk gelmektedir. Buna gore taraftarin
kendilerine sunulan hizmetler ile ilgili memnuniyeti noktasinda net bir durumun
ortaya ¢cikmadig1 gortilmektedir.
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Tablo 20. Servqual Boyutlarma Gére Tiim Katilimeilarin Tek Ornek Kiitle T

TestiSonuglar

t df Anl. (Cift Kuyruklu) Ortalama Fark
BEKSOM 384,870 |5741 |,000 16,1691
BEKGVNL 248,309 5741 ,000 18,1177
BEKMML 273,219 5741 ,000 14,1066
BEKGVN 295,402 5741 ,000 15,7959
BEKEMP 241,798 5741 ,000 16,4932
BEKTOP 329,020 |5741 |,000 80,6825
ALGSOM 323,963 5741 ,000 15,1412
ALGGVNL 197,260 5741 ,000 14,5178
ALGMML 207,146 5741 ,000 11,7003
ALGGVN 219,409 |5741 |,000 13,0394
ALGEMP 189,399 |5741 |,000 13,7083
ALGTOP 248,282 5741 ,000 68,1069

Katilimcilarin tamamui tek bir 6rnek kiitle olarak ele alindiginda yapilan tek
ormek kiitle t testi sonuglar1 Olgegin tiim alt boyutlar1 ve genel toplam

cercevesinde katilimcilar arasinda anlamli bir farkliligin oldugunu dolayisiyla
taraftarlarin tek tip bir grup olarak ele alinamayacagini géstermistir.

Tablo 21. Servqual Boyutlarina Gore Fenerbahgeli Katilimcilarin
Ortalamalari
N Ortalama Std. Sapma Std. Hata Ortalama
BEKSOM 997 16,9739 2,92464 ,09262
BEKGVNL 997 19,1454 4,62921 ,14661
BEKMML 997 14,8596 3,39299 ,10746
BEKGVN 997 16,6520 3,35608 ,10629
BEKEMP 997 17,6078 4,55683 ,14432
BEKTOP 997 85,2387 15,83693 ,50156
ALGSOM 997 17,9087 2,43731 ,07719
ALGGVNL 997 19,3932 4,21675 ,13355
ALGMML 997 14,6169 3,63158 ,11501
ALGGVN 997 16,2999 3,27663 ,10377
ALGEMP 997 17,2347 4,98059 15774
ALGTOP 997 85,4534 15,91711 ,50410
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Taraftarlart tek tip bir grup olarak ele alinamayacagi goriildiikten sonra tek
tek kuliiplerin incelenmesi durumunda farkli bir sonucun ¢ikabilecegini
diisiiniilerek oncelikle Fenerbahge taraftarlarinin verileri tek 6rnek kiitle t testine
tabi tutulmustur.

Beklentiler igerisinde somutluk alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge
taraftarininortalamasimin 16,97 oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boldiigiimiizde 5°1i Likert olcegine gore 4,24 gibi yiiksek bir degere denk
gelmektedir. Buna gore Fenerbahge taraftarinin beklentileri igerisinde hizmetin
somut, elle tutulur 6zelliklerinin biiylik 6nem tasidig1 sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde giivenilirlik alt boyutu 5 maddeden olugmakta ve
alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge
taraftarininortalamasinin 19,14 gibi bir puan oldugu goériilmekte ve bu puan
madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert 6lgegine gore 3,82°lik bir degere denk
gelmektedir. Buna gore giivenilirlik konusunda beklentilerinin bulundugu ancak
cok da yiiksek olmadigisdylenebilir.

Beklentiler icerisinde muamele alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge
taraftarinin ortalamasinin 14,85 oldugu goriilmektedir. Bu puan1 madde sayisina
boldigiimiizde 5°1i Likert 6lgegine gore bu puanin 3,71 gibi bir degere karsilik
geldigi goriilmektedir. Buna gore Fenerbahge taraftarinin muamele konusunda
beklentilerinin bulundugu ancak c¢ok yiiksek olmadig: sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde giiven alt boyutu 4 maddeden olugmakta ve alinabilecek
toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge taraftarmin
ortalamasimnin 16,65 oldugu goriilmektedir. Bu puan1 madde sayisina
boldiigiimiizde 5°1i Likert 6lgegine gore bu puanin 4,16 gibi bir degere karsilik
geldigi goriilmektedir. Buna gére Fenerbahge taraftarinin giivenlik konusundaki
beklentilerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde empati alt boyutu 5 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge
taraftarininortalamasinin 17,60 gibi bir puan oldugu goériilmekte ve bu puan
madde sayisina boliindigiinde 5°li Likert 6l¢egine gore 3,52 gibi bir degere
karsilik gelmektedir. Buna gore empati konusundaki Fenerbahge taraftarinin
beklentilerin bulundugu ancak ¢ok da yiiksek olmadigi sdylenebilir.

Yukaridaki alt boyutlarin bir araya gelmesi sonucunda genel beklenti 22
madde ile dl¢iilmekte ve buna gore alinabilecek toplam puan 22 ile 110 arasinda
degisebilmektedir. Fenerbahge taraftarinin ortalamasmin 85,23 gibi bir puan
oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert 6lgegine
gore3,87’lik bir degere denk gelmektedir. Buna gore Fenerbahge taraftarinin
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beklentilerinin ¢ok da yiiksek olmadigi séylenebilir.

Algilanan performans igerisinde somutluk alt boyutu 4 maddeden olugsmakta
ve alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge
taraftarinin ortalamasinin 17,90 oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boldiigiimiizde 5°1i Likert dlcegine gore 4,47 gibi bir degere denk gelmektedir.
Buna gore Fenerbahge taraftarinin kendilerine sunulan hizmetlerin somut, elle
tutulur 6zelliklerinden oldukga yiiksek bir memnuniyet duydugu goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde giivenilirlik alt boyutu 5 maddeden
olusmakta ve alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir.
Fenerbahge taraftarinin ortalamasinin 19,39 gibi bir puan oldugu goériilmekte ve
bu puan madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert 6lg¢egine gore 3,87°1ik bir
degere denkgelmektedir. Buna gore Fenerbahge taraftarinin kendilerine sunulan
hizmetlerin giivenilirligi konusunda yiiksek olmasa da belli bir memnuniyet
duydugu gorilmektedir.

Algilanan performans igerisinde muamele alt boyutu 4 maddeden olusmakta
ve alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge
taraftarinin ortalamasinin 14,61 oldugu goriilmektedir. Bu puant madde sayisina
boldigiimiizde 5°1i Likert 6l¢egine gore bu puanin 3,65 gibi bir degere karsilik
geldigi gortlmektedir. Buna gore Fenerbahge taraftarinin kendilerine sunulan
hizmetler sirasinda yapilan muameleden ¢ok yiiksek olmasa da belli bir
memnuniyet duydugu goériilmektedir.

Algilanan performans igerisinde giiven alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
almabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge
taraftarminortalamasinin 16,29 oldugu goriilmektedir. Bu puani madde sayisina
boldigiimiizde 5°1i Likert 6lgegine gore bu puanin 4,07 gibi bir degere karsilik
geldigi goriilmektedir. Buna gore Fenerbahge taraftarmin kendilerine sunulan
hizmetlerin giivenlik boyutundan memnuniyet duyduklart gériilmektedir.

Algilanan performans igerisinde empati alt boyutu 5 maddeden olugsmakta ve
alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge
taraftarmin ortalamasinin 17,23 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan
madde sayisina boliindiigiinde 5°li Likert Olcegine gore 3,44 gibi bir degere
karsilik gelmektedir. Buna gore Fenerbahge taraftarinin kendilerine sunulan
hizmetlerin empati boyutundagok belirgin olmasa da memnuniyet duyduklari
gorilmektedir.

Yukaridaki alt boyutlarin bir araya gelmesi sonucunda genel algilanan
performans 22 madde ile 6l¢iilmekte ve buna gore alinabilecek toplam puan 22
ile 110 arasinda degisebilmektedir. Fenerbahge taraftarinin ortalamasinin 85,45
gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina boliindiigiinde 5°1i
Likert 6l¢egine gore 3,88’lik bir degere denk gelmektedir. Buna gore
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Fenerbahgetaraftarinin kendilerine sunulan hizmetler ile ilgili ¢ok yiiksek olmasa
da belli bir memnuniyet duydugu goriilmektedir.

Tablo 22. Servqual Boyutlarina Gére Fenerbahgeli Katilimcilarin Tek Ornek
Kiitle TTesti Sonuglari

t df Anl. (Cift Kuyruklu) Ortalama Fark
BEKSOM 183,255 996 ,000 16,9739
BEKGVNL 130,589 996 ,000 19,1454
BEKMML 138,284 996 ,000 14,8596
BEKGVN 156,668 996 ,000 16,6520
BEKEMP 122,009 996 ,000 17,6078
BEKTOP 169,947 996 ,000 85,2387
ALGSOM 232,008 996 ,000 17,9087
ALGGVNL 145,217 996 ,000 19,3932
ALGMML 127,088 996 ,000 14,6169
ALGGVN 157,075 996 ,000 16,2999
ALGEMP 109,262 996 ,000 17,2347
ALGTOP 169,517 996 ,000 85,4534

Fenerbahge taraftar1 tek bir ornek kiitle olarak ele alindiginda yapilan tek
ornek kiitle t testi sonuglar1 Olgegin tiim alt boyutlar1 ve genel toplam
gercevesinde Fenerbahge taraftarinin  arasinda anlamli  bir farkliigin
bulundugunu dolayisiylaFenerbahge taraftarlarinin tek tip bir grup olarak ele
almamayacagini gostermistir.
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Tablo 23. Servqual Boyutlarma Gore Galatasarayli Katilimcilarin
Ortalamalari

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata Ortalama
BEKSOM 2610 15,8881 3,33037 ,06519
BEKGVNL 2610 17,6433 5,95450 ,11655
BEKMML 2610 13,8594 4,26451 ,08347
BEKGVN 2610 15,3483 4,41870 ,08649
BEKEMP 2610 16,2241 5,56166 ,10886
BEKTOP 2610 78,9632 20,32262 ,39780
ALGSOM 2610 13,8682 3,65075 ,07146
ALGGVNL 2610 12,4985 5,40135 ,10573
ALGMML 2610 10,4851 4,29222 ,08402
ALGGVN 2610 11,5716 4,60677 ,09017
ALGEMP 2610 12,2644 5,46579 ,10699
ALGTOP 2610 60,6877 20,59214 ,40307

Galatasaray taraftari tek basina ele alindiginda yukaridaki ortalama ve standart
sapma degerleri karsimiza ¢ikmustir.

Beklentiler igerisinde somutluk alt boyutu 4 maddeden olugsmakta ve almabilecek
toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarinin
ortalamasinin 15,88 oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina boldiigiimiizde
5°1i Likert olgegine gore 3,97 gibi bir degere denk gelmektedir. Buna goére
Galatasaray taraftarimin - beklentileri icerisinde hizmetin somut, elle tutulur
ozelliklerinin 6nem tasidig1 sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde giivenilirlik alt boyutu 5 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarinin
ortalamasinin 17,64 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boliindiigiinde 5°1i Likert dlgegine gore 3,52’lik bir degere denk gelmektedir. Buna
gore gilivenilirlik konusunda Galatasaray taraftariin ¢ok belirgin olmasa da bazi
beklentilerinin bulundugu sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde muamele alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve alinabilecek
toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarmin
ortalamasinin 13,85 oldugu goriilmektedir. Bu puani madde sayisina boldiiglimiizde
5’li Likert 6lgegine gore bu puanin 3,46 gibi orta bir degere karsilik geldigi
gorlilmektedir. Buna gore Galatasaray taraftarinin muamele konusunda ¢ok belirgin
olmayan bazi beklentilerinin bulundugu sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde giiven alt boyutu 4 maddeden olugmakta ve almabilecek
toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarinin
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ortalamasinin 15,34 oldugu goriilmektedir. Bu puani madde sayisina boldiigiimiizde
5°li Likert 6lgegine gore bu puanin 3,83 gibi bir degere karsilik geldigi goriilmektedir.
Buna gore Galatasaray taraftarmin giivenlik konusundaki beklentilerinin bulundugu
ancak ¢ok yiiksek olmadigi sdylenebilir.

Beklentiler icerisinde empati alt boyutu 5 maddeden olusmakta ve alinabilecek
toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarmin
ortalamasmm 16,22 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boliindiigiinde 5°1i Likert 6lgegine gore 3,24 gibi bir degere karsilik gelmektedir.
Buna gore empati konusundaki Galatasaray taraftarmin net olmayan bazi
beklentilerin bulundugu sdylenebilir.

Yukaridaki alt boyutlarin bir araya gelmesi sonucunda genel beklenti 22 madde
ile oOlciilmekte ve buna goére alnabilecek toplam puan 22 ile 110 arasinda
degisebilmektedir. Galatasaray taraftarinin ortalamasinin 78,96 gibi bir puan oldugu
goriilmekte ve bu puan madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert dlgegine gore
3,58’lik bir degere denk gelmektedir. Buna gore Galatasaray taraftarinin
beklentilerinin bulundugu ancak bunlarn biiyiik beklentiler olmadig séylenebilir.

Algilanan performans igerisinde somutluk alt boyutu 4 maddeden olugmakta ve
alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarinin
ortalamasinin 13,86 oldugu gériilmekte ve bu puan madde sayisina boldiigimiizde
5°li Likert olcegine gore 3,46 gibi bir degere denk gelmektedir. Buna gore
Galatasaray taraftarinin  Kendilerine sunulan hizmetlerin  somut, elle tutulur
ozelliklerinden net bir memnuniyetinin bulundugu sdylenememektedir.

Algilanan performans igerisinde giivenilirlik alt boyutu 5 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarinin
ortalamasimim 12,49 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boliindiigiinde 5°1i Likert 6lgegine gore 2,49’k diisiik bir degere denk gelmektedir.
Buna gore Galatasaray taraftarmm kendilerine sunulan hizmetlerin giivenilirligi
konusunda memnuniyetsiz oldugu goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde muamele alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarinin
ortalamasinin 10,48 oldugu gériilmektedir. Bu puan1 madde sayisina boldiigiimiizde
5°1i Likert 6lgegine gore bu puanin 2,62 gibi diigiik bir degere karsilik geldigi
goriilmektedir. Buna gore Galatasaray taraftarinin kendilerine sunulan hizmetler
sirasinda yapilan muameleden memnuniyetsiz oldugu goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde giiven alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftariin
ortalamasinin 11,57 oldugu goriilmektedir. Bu puani madde sayisina boldiigiimiizde
5’li Likert 6lgegine gore bu puanin 2,89 gibi bir degere karsilik geldigi goriilmektedir.
Buna gore Galatasaray taraftarinin kendilerine sunulan hizmetlerin giivenlik
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boyutundan memnuniyet duymadig1 goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde empati alt boyutu 5 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarinin
ortalamasini 12,26 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boliindiigiinde 5°1i Likert olgegine gore 2,45 gibi disik bir degere karsilik
gelmektedir. Buna gore Galatasaray taraftarinin kendilerine sunulan hizmetlerin
empati boyutunda memnuniyetsiz oldugu goriilmektedir.

Yukaridaki alt boyutlarin bir araya gelmesi sonucunda genel algilanan
performans 22 madde ile dlgiilmekte ve buna gore almabilecek toplam puan 22 ile
110 arasinda degisebilmektedir. Galatasaray taraftarinin ortalamasinin 60,68 gibi bir
puan oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert
Olcegine gore 2,75’lik diisiik bir degere denk gelmektedir. Buna gore Galatasaray
taraftarinin kendilerine sunulan hizmetlerden memnuniyet duymadigi goriilmektedir.

Tablo 24. Servqual Boyutlaria Gore Galatasarayli Katilimeilarm Tek Ornek
Kiitle TTesti Sonuglart

t df Anl. (Cift Kuyruklu) Ortalama Fark
BEKSOM 243,725 2609 ,000 15,8881
BEKGVNL 151,375 2609 ,000 17,6433
BEKMML 166,033 2609 ,000 13,8594
BEKGVN 177,454 2609 ,000 15,3483
BEKEMP 149,031 2609 ,000 16,2241
BEKTOP 198,502 2609 ,000 78,9632
ALGSOM 194,070 2609 ,000 13,8682
ALGGVNL 118,216 2609 ,000 12,4985
ALGMML 124,799 2609 ,000 10,4851
ALGGVN 128,327 2609 ,000 11,5716
ALGEMP 114,634 2609 ,000 12,2644
ALGTOP 150,564 2609 ,000 60,6877

Galatasaray taraftar1 tek bir 6rnek kiitle olarak ele alindiginda yapilan tek
ornek kiitle t testi sonuglar1 Olgegin tiim alt boyutlar1 ve genel toplam
cercevesinde Galatasaray taraftarimin kendi arasinda anlamli bir farklihigin
bulundugunu dolayisiyla Galatasaray taraftarlarinin tek tip bir grup olarak ele
almamayacagini gostermistir.
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Tablo 25. Servqual Boyutlarina Gore Besiktasl Katilimeilarin Ortalamalari

N Ortalama Std. Sapma Std. Hata Ortalama
BEKSOM 2135 16,1368 3,05158 ,06604
BEKGVNL 2135 18,2178 5,30193 ,11475
BEKMML 2135 14,0571 3,63732 ,07872
BEKGVN 2135 15,9433 3,79896 ,08222
BEKEMP 2135 16,3016 4,86393 ,10527
BEKTOP 2135 80,6567 17,13444 ,37083
ALGSOM 2135 15,4052 3,00769 ,06509
ALGGVNL 2135 14,7096 4,85545 ,10508
ALGMML 2135 11,8239 3,84809 ,08328
ALGGVN 2135 13,3110 3,99070 ,08637
ALGEMP 2135 13,8267 4,94430 ,10701
ALGTOP 2135 69,0763 17,80084 ,38525

Son olarak Besiktag taraftarlari ayri1 bir grup olarak ele alindiginda yukaridaki
ortalama ve standart sapma degerleri karsimiza ¢gikmustir.

Beklentiler igerisinde somutluk alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
almabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Besiktas
taraftariin ortalamasinin 16,13 oldugu goriilmekte ve bu puan madde sayisina
boldiigiimiizde 5°1i Likert 6l¢egine gore 4,03 gibi bir degere denk gelmektedir.
Buna gore Besiktas taraftarinin beklentileri igerisinde hizmetin somut, elle tutulur
Ozelliklerinin 6nem tasidigi sdylenebilir.

Beklentiler igerisinde giivenilirlik alt boyutu 5 maddeden olusmakta ve
almabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Besiktag
taraftariin ortalamasinin 18,21 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan
madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert 6l¢egine gore 3,64’liik bir degere denk
gelmektedir. Buna gore giivenilirlik konusunda Besiktas taraftarinin ¢ok yiiksek
olmayan bazi beklentilerinin bulundugu soylenebilir.

Beklentiler igerisinde muamele alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Besiktas
taraftarinin ortalamasinin 14,05 oldugu goriilmektedir. Bu puan1t madde sayisina
boldiigiimiizde 5°1i Likert 6lgegine gore bu puanin 3,51 gibi bir degere karsilik
geldigi goriilmektedir. Buna gore Besiktas taraftarinin muamele konusunda g¢ok
belirginolmayan bazi beklentilerinin bulundugu séylenebilir.

Beklentiler igerisinde giiven alt boyutu 4 maddeden olugmakta ve alinabilecek
toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Besiktas taraftarinin
ortalamasimnin 15,94 oldugu gorilmektedir. Bu puan1 madde sayisina
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boldiigiimiizde 5°li Likert ol¢egine gdre bu puanin 3,98 gibi bir degere karsilik
geldigi goriilmektedir. Buna gore Besiktas taraftarinin giivenlik konusundaki
o6nemli beklentilerinin bulundugu sdylenebilir.

Beklentiler icerisinde empati alt boyutu 5 maddeden olusmakta ve
almabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Besiktas
taraftarmin ortalamasinin 16,30 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan
madde sayisina boliindiigiinde 5°li Likert 6l¢egine gore 3,26 gibi bir degere
karsilik gelmektedir. Buna gore empati konusundaki Basiktas taraftarinin net
olmayan bazi beklentilerin bulundugu sdylenebilir.

Yukaridaki alt boyutlarin bir araya gelmesi sonucunda genel beklenti 22
madde ile 6l¢iilmekte ve buna gore alinabilecek toplam puan 22 ile 110 arasinda
degisebilmektedir. Besiktas taraftarinin ortalamasinin 80,65 gibi bir puan oldugu
goriilmekte ve bu puan madde sayisina bélindigiinde 5°li Likert 6l¢egine gore
3,66’lik bir degere denk gelmektedir. Buna gore Besiktas taraftarinin
beklentilerinin bulundugu ancak bunlarin ¢ok da biiyiik beklentiler olmadigi
sOylenebilir.

Algilanan performans igerisinde somutluk alt boyutu 4 maddeden olusmakta
ve alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Besiktas
taraftarininortalamasiin 15,40 oldugu goériilmekte ve bu puan madde sayisina
boldiigiimiizde 5°1i Likert dlgcegine gore 3,85 gibi bir degere denk gelmektedir.
Buna gore Besiktag taraftarmin kendilerine sunulan hizmetlerin somut, elle
tutulur 6zelliklerinden ¢ok yiiksek olmasa da memnuniyet duydugu sdylenebilir.

Algilanan performans igerisinde giivenilirlik alt boyutu 5 maddeden
olusmakta ve alinabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir.
Besiktag taraftarinin ortalamasinin 14,70 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu
puan madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert dlgegine gore 2,94°liikk orta bir
degere denk gelmektedir. Buna gore Besiktas taraftarinin kendilerine sunulan
hizmetleringiivenilirligi konusunda net bir fikrinin olmadig1 goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde muamele alt boyutu 4 maddeden olugmakta
ve alinabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Besiktasg
taraftarininortalamasinin 11,82 oldugu goériilmektedir. Bu puanit madde sayisina
boldigimiizde 5°1i Likert dlgegine gore bu puanin 2,95 gibi orta bir degere
karsilik geldigi goriilmektedir. Buna gore Besiktas taraftarinin kendilerine
sunulan hizmetlersirasinda yapilan muamele konusunda net bir fikrinin olmadigi
goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde giiven alt boyutu 4 maddeden olusmakta ve
aliabilecek toplam puan 4 ile 20 arasinda degisebilmektedir. Besiktas
taraftariin ortalamasinin 13,31 oldugu goriilmektedir. Bu puant madde sayisina
boldigiimiizde 5°1i Likert 6l¢egine gore bu puanin 3,32 gibi bir degere karsilik
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geldigi goriilmektedir. Buna gore Besiktas taraftarmin kendilerine sunulan
hizmetlerin giivenlik boyutundan net olmasa da belli bir memnuniyet duydugu
goriilmektedir.

Algilanan performans igerisinde empati alt boyutu 5 maddeden olusmakta ve
almabilecek toplam puan 5 ile 25 arasinda degisebilmektedir. Besiktas
taraftariin ortalamasinin 13,82 gibi bir puan oldugu goriilmekte ve bu puan
madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert dlgegine gore 2,76 gibi diigiik bir degere
karsilik gelmektedir. Buna gore Besiktas taraftarinin kendilerine sunulan
hizmetlerin empati boyutunda memnuniyetsiz oldugu goériilmektedir.

Yukaridaki alt boyutlarin bir araya gelmesi sonucunda genel algilanan
performans 22 madde ile 6lgiilmekte ve buna gore alinabilecek toplam puan 22
ile 110 arasinda degisebilmektedir. Besiktag taraftarinin ortalamasinin 69,07 gibi
bir puan oldugu goériilmekte ve bu puan madde sayisina boliindiigiinde 5°1i Likert
Olgegine gore 3,13’liik orta bir degere denk gelmektedir. Buna gore Besiktas
taraftarinin kendilerine sunulan hizmetler konusunda memnuniyet noktasinda net
bir fikre sahip olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 26. Servqual Boyutlarma Gére Besiktashh Katilimeilarin Tek Ornek
Kiitle TTesti Sonuglart

t df Anl. (Cift Kuyruklu) Ortalama Fark
BEKSOM 244,338 2134 ,000 16,1368
BEKGVNL 158,767 2134 ,000 18,2178
BEKMML 178,572 2134 ,000 14,0571
BEKGVN 193,916| 2134 ,000 15,9433
BEKEMP 154,861 2134 ,000 16,3016
BEKTOP 217,505 2134 ,000 80,6567
ALGSOM 236,664 2134 ,000 15,4052
ALGGVNL 139,981 2134 ,000 14,7096
ALGMML 141,976 2134 ,000 11,8239
ALGGVN 154,120 2134 ,000 13,3110
ALGEMP 129,215 2134 ,000 13,8267
ALGTOP 179,303 2134 ,000 69,0763

Besiktas taraftari tek bir 6rnek kiitle olarak ele alindiginda yapilan tek 6rnek kiitle
t testi sonuglart 6lgegin tiim alt boyutlar1 ve genel toplam gergevesinde Besiktasg
taraftarinin kendi arasinda anlaml bir farkliligin bulundugunu dolayisiyla Besiktas
taraftarlarinin tek tip bir grup olarak ele alinamayacagini gostermistir.
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Tablo 27. Beklenti ve Algi Ifadelerine Gore Yapilan Eslilere ait Ortalamalar

Ortalama N Std. Sapma Std. Hata Ortalama

S16  |4,1325 5742 1,05006 ,01386
Cift 1

S38 |3,7847 5742 1,10579 ,01459

S17 42161 5742 1,00589 ,01327
Cift 2

S39 3,7294 5742 1,26957 ,01675

S18 |3,7919 5742 1,16832 ,01542
Cift 3

S40 | 4,0000 5742 ,98764 ,01303

S19 4,0286 5742 1,02344 ,01351
Cift 4

S41 3,6271 5742 1,18787 ,01568

S20 | 3,7905 5742 1,30366 ,01720
Cift 5

S42 2,7926 5742 1,35701 ,01791

S21 3,7362 5742 1,35953 ,01794
Cift 6

543 2,8979 5742 1,31465 ,01735

S22 |3,6385 5742 1,17894 ,01556
Cift 7

S44 2,9361 5742 1,25870 ,01661

S23 3,4345 5742 1,34249 ,01772
Cift 8

S45 2,6656 5742 1,32795 ,01752

S24 3,5181 5742 1,41086 ,01862
Cift 9

S46 3,2255 5742 1,32394 ,01747

S25  |3,0874 5742 1,28598 ,01697
Cift 10

S47 2,8058 5742 1,27252 ,01679

S26 3,5960 5742 1,25322 ,01654
Cift 11

S48 |2,8225 5742 1,26550 ,01670

S27 3,6376 5742 1,25462 ,01656
Cift 12

S49  |2,9305 5742 1,26640 ,01671

528 3,7856 5742 1,15910 ,01530
Cift 13

S50 3,1414 5742 1,25728 ,01659

S29 | 4,0465 5742 1,10804 ,01462
Cift 14

S51 3,1797 5742 1,33165 ,01757

S30 |3,9734 5742 1,19868 ,01582
Cift 15

S52 | 3,3046 5742 1,40161 ,01850
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S31 | 3,8584 5742 | 1,25331 ,01654
Cift 16

S53 | 3,2018 5742 | 1,27407 ,01681

S32  |3,9176 5742 | 1,17366 01549
Cift 17

S54 | 3,3532 5742 | 1,23242 ,01626

S33 | 2,5857 5742 | 1,30968 01728
Cift 18

S55 | 2,4094 5742 | 1,23965 01636

S34 | 3,0825 5742 | 1,25046 ,01650
Cift 19

Ss6 | 2,7111 5742 | 1,23057 01624

S35 | 3,7114 5742 | 1,21398 ,01602
Cift 20

S57 | 3,0068 5742 | 1,34986 ,01781

S36 | 3,4760 5742 | 1,31597 ,01737
Cift 21

S58 | 2,6773 5742 | 1,27393 ,01681

S37 | 3,6376 5742 | 1,30725 01725
Cift 22

S59 | 2,9037 5742 | 1,36863 ,01806

Tablo 28. Beklenti ve Algi ifadelerine Gore Esli T Testi Sonuglar

Esli Farklhihiklar

- S )
2 | 9 &
| g | 2| 23 =
s | 3 | & %5 = |85 | 2
T » s O =
£ . o] = o
o 2 s =
[7p] T - —='

< | £
Ciftl |S16- S38 3478 (1,32444 |,01748 |,3135 |,3821 19,898 |5741 |,000
Cift2 |S17- S39 4868 [1,46601 |,01935 |,4488 |,5247 (25,160 |5741 |,000
Cift3  |S18- S40 -,2081 |1,27947 |,01688 |-,2412 |-,1750 |- 12,326 |5741 |,000
Cift4  |S19- S41 4014 11,36148 |,01797 |,3662 |,4367 (22,342 |5741 |,000
Cifts  |S20- S42 9979 [1,77049 |,02336 |,9521 |1,0437 (42,710 |5741 |,000
Cift6  |S21- S43 ,8382 [1,78073 |,02350 |,7921 |,8843 (35,669 |5741 |,000
Cift7  |S22- S44 ,7024 [1,57970 |,02085 |,6615 |, 7432 (33,692 |5741 |,000
Cift8 |S23- S45 , 7689 (1,74384 |,02301 |,7238 |,8140 33,411 (5741 |,000
Cift9 |S24- S46 ,2926 (1,67694 |,02213 |,2492 |,3360 13,221 |5741 |,000
Cift 10 |S25- S47 2816 [1,54893 |,02044 |,2415 |,3217 (13,777 |5741 |,000
Cift 11 |S26- S48 7734 157925 |,02084 |, 7326 |,8143 (37,111 |5741 |,000
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Ciftl2 |S27-S49 |, 7071 (1,57124 |,02074 |,6664 |,7477 |34,100 (5741 |,000
Ciftl3 |S28- S50 |,6442 (1,52127 |,02008 |,6048 |,6836 |32,088 (5741 |,000
Ciftl4 [S29- S51 |,8668 (1,56678 |,02068 |,8262 [,9073 |41,921 |5741 |,000
Ciftl5 [S30- S52 |,6688 (1,62758 |,02148 |,6266 |,7109 |31,136 |5741 |,000
Ciftl6 |S31-S53 |,6566 [1,56376 |,02064 |6161 |,6970 |31,816 (5741 |,000
Ciftl7 |S32-S54 |,5644 [1,47650 |,01949 |5262 |,6026 |28,968 (5741 |,000
Ciftl8 [S33-S55 |,1762 (1,56870 |,02070 |,1357 |[,2168 |8,513 |5741 |,000
Ciftl9 [S34-S56 |,3715 (1,51797 |,02003 |,3322 |,4107 |18,544 |5741 |,000
Cift20 |S35-S57 |, 7046 [1,55932 |,02058 |,6643 |,7450 |34,242 |5741 |,000
Cift21 |S36- S58 |,7987 [1,63096 |,02152 |, 7565 |,8409 |37,107 (5741 |,000
Cift22 |S37-S59 |,7339 (1,65945 |,02190 |,6910 (7768 |33,512 |5741 |,000

Servqual anketinde yer alan beklentiler ve gergeklesen durum ifadelerine
verilen cevaplar dikkate alindiginda yapilan esli drnekler t testi sonuglari tim
ifade ciftlerinde anlamli farkliliklarin bulundugunu ortaya ¢ikarmistir.

CIFT1

S16. Biiyiik kuliiplerin modern ekipmanlar1 vardir.S38. Kuliibiimiin modern
ekipmanlar vardir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biyiik kuliiplerin modern ekipmanlar1 vardir.” ifadesine ortalama 4,13,
“Kuliibiimiin modern ekipmanlar1 vardir.” ifadesine ise ortalama 3,78 puan
diismektedir. t testi sonuglarinin anlaml farkliligi isaret ettigi bu durum modern
ekipmanlar konusunda kuliiplerin beklentileri yeteri kadar karsilayamadigini
gostermektedir.

CIFT 2

S.17. Biiytik kuliiplerin binalar1 (kuliip binasi, stadyumu, sosyal tesisleri vb.)
gorselolarak cekicidir.

S39. Kuliibiimiin binalar1 (kuliip binasi, stadyumu, sosyal tesisleri vb.) gorsel
olarakgekicidir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biiytik kuliiplerin binalar1 (kuliip binasi, stadyumu, sosyal tesisleri vb.) gorsel
olarak ¢ekicidir” ifadesine ortalama 4,21, “Kuliibiimiin binalar1 (kuliip binasi,
stadyumu, sosyal tesisleri vb.) gérsel olarak cekicidir.” ifadesine ise ortalama
3,72 puan diismektedir. t testi sonug¢larinin anlamli farkliligi isaret ettigi bu durum
kuliip  binalarmin  ¢ekicilik ~ konusunda  beklentileri  kargilamadigini
gostermektedir.

100



CIFT 3

S18. Biiyiik kuliiplerin ¢alisanlarinin (Sporcu, antrendr, yoOnetici vb.) dis
goriiniisiidiizgiindiir.

S40. Kuliibiimiin c¢aliganlarmin (Sporcu, antrendr, yonetici vb.) dis
goriiniigiidiizgiindiir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Bliyiik kuliiplerin ¢aliganlarinin (Sporcu, antrendr, yonetici vb.) dis goriiniisii
diizglindiir.” ifadesine ortalama 3,79, “Kuliiblimiin ¢alisanlarinin (sporcu,
antrendr, yonetici vb.) dis goriiniisii diizgiindiir.” ifadesine ise ortalama 4,00
puan diismektedir. t testi sonuglarin anlamli farklihig: isaret ettigi bu durum
kuliip ¢alisanlarinin  dig goriintisiiniin  beklentilerin  iizerinde ve bunun
memnuniyet vericibir noktada oldugunu gostermektedir.

CIFT 4
S19. Biiyiik kuliiplerin verdikleri hizmetler ile ilgili olarak kullandiklar

materyaller (brostir, duyuru, reklam panolar1 vs.) gorsel olarak ¢ekicidir.

S41. Kuliiblimiin verdigi hizmetler ile ilgili olarak kullandig1 materyaller
(brosiir, duyuru, reklam panolar vs.) gorsel olarak gekicidir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biiyiik kuliiplerin verdikleri hizmetler ile ilgili olarak kullandiklar1 materyaller
(brosiir, duyuru, reklam panolar1 vs.) gorsel olarak ¢ekicidir.” ifadesine
ortalama 4,02, “Kuliibiimiin verdigi hizmetler ile ilgili olarak kullandig:
materyaller (brosiir, duyuru, reklam panolar1 vs.) gorsel olarak ¢ekicidir.”
ifadesine ise ortalama 3,62 puan diismektedir. t testi sonuglarinin anlamli
farklihigr isaret ettigi bu durum kuliiplerin verdikleri hizmetlerle ilgili olarak
kullandiklar1 brosiir, duyuru, reklam panosu gibi materyallerin gorsel cekicilik
konusunda beklentilerin oldukga altinda kaldigin1 gostermektedir.

IFT

S20. Biiyiik kuliipler belli bir zaman igin belli bir s6z verdiginde bunu yerine
getirir.S42. Kuliibiim belli bir zaman igin belli bir s6z verdiginde bunu yerine
getirir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biiyiik kuliipler belli bir zaman i¢in belli bir s6z verdiginde bunu yerine getirir.”
ifadesine ortalama 3,79, “Kuliibiim belli bir zaman i¢in belli bir s6z verdiginde
bunu yerine getirir.” ifadesine ise ortalama 2,79 puan diismektedir. t testi
sonuglarinin anlamli farklilig1 isaret ettigi bu durum kuliiplerin verdikleri sdzleri
tutma konusundagok da yiiksek olmayan beklentileri dahi karsilayamadigini
gostermektedir.
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CIFT6

S21. Biiyiik kuliipler taraftarlarinin problemlerini igtenlikle ¢ézmeye calisir.
S43. Kuliibiim bir problemim oldugunda bunu igtenlikle ¢é6zmeye galisir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biiyiik kuliipler taraftarlarinin problemlerini igtenlikle ¢6zmeye caligir.”
ifadesine ortalama 3,73, “Kuliibiim bir problemim oldugunda bunu igtenlikle
¢ozmeye caligir.” ifadesine ise ortalama 2,89 puan diismektedir. t testi
sonuclarinin anlamli farkliligi isaret ettigi bu durum kuliiplerin taraftarlarin
sorunlarini ictenlikle ¢ozme  konusunda beklenen performansi
sergileyemediklerini gostermektedir.

CIFT 7
S22. Biiyiik kuliipler hizmeti ilk anda dogru olarak sunar.S44. Kuliiblim

hizmeti ilk anda dogru olarak sunar.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biiyiik kuliipler hizmeti ilk anda dogru olarak sunar.” ifadesine ortalama 3,63,
“Kuliibim hizmeti ilk anda dogru olarak sunar.” ifadesine ise ortalama 2,93 puan
diismektedir. t testi sonug¢larmin anlamli farklili§i isaret ettigi bu durum
kuliiplerin taraftarlara hizmeti ilk anda dogru olarak sunma konusunda ¢ok
yiiksek olmayan beklentileri dahi karsilayamadigini gostermektedir.

CIFTS
S23. Biiytik kuliipler hizmetleri (sportif basari, transfer vb.) soz verdikleri

zamandayerine getirir.

S45. Kuliibiim hizmetleri (sportif basari, transfer vb.)séz verdigi zamanda
yerinegetirir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biiytik kuliipler hizmetleri (sportif basari, transfer vb.) s6z verdikleri zamanda
yerine getirir.” ifadesine ortalama 3,43, “Kuliibiim hizmetleri (sportif basari,
transfer vb.) s6z verdigi zamanda yerine getirir.” ifadesine ise ortalama 2,66
puandiismektedir. t testi sonuclarinin anlamli farkliligr isaret ettigi bu durum
kulliplerin ~ taraftarlara  s6z verdikleri  hizmetleri zamaninda yerine
getirmediklerini gostermektedir.

CIFTO
S24. Biiytik kuliipler hatasiz kayit (finansal kayitlar, faturalar, vergiler vs.)

tutar.S46. Kuliibiim hatasiz kayit (finansal kayitlar, faturalar, vergiler vs.) tutar.
Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biytik kuliipler hatasiz kayit (finansal kayitlar, faturalar, vergiler vs.) tutar.”
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ifadesine ortalama 3,51, “Kuliibiim hatasiz kayit (finansal kayitlar, faturalar,
vergiler vs.) tutar.” ifadesine ise ortalama 3,22 puan diismektedir. t testi
sonuglarmin anlamli farkliligi isaret ettigi bu durum kuliiplerin hatasiz kayit
tutmasina taraftarin ¢ok da 6nem vermedigini ancak gergeklesen durumun
beklentilerin altinda kaldigin1 gostermektedir.

CIFT 10
S25. Biiyiik kuliiplerin ¢aliganlar1 (sporcular, antrenérler vs.) taraftarlara bir

hizmetin(sampiyonluk, transfer vs.) tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
sOyler.

S47. Kuliibimiin c¢alisanlar1 (sporcular, antrendrler vs.) bir hizmetin
(sampiyonluk,transfer vs.) tam olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyler.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°1i Likert 6l¢egine gore
“Biiyiik kuliiplerin galisanlari (sporcular, antrenorler vs.) taraftarlara bir hizmetin
(sampiyonluk, transfer vs.) tam olarak ne zaman yerine getirilecegini soyler.”
ifadesine ortalama 3,08, “Kuliibiimiin ¢alisanlar1 (sporcular, antrenorler vs.) bir
hizmetin (sampiyonluk, transfer vs.) tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
sOyler.” ifadesine ise ortalama 2,80 puan diismektedir. t testi sonuclarinin anlamli
farklilig1 isaret ettigi bu durum kuliip c¢alisanlarinin bir hizmetin yerine
getirilecegi zamani1 tam olarak sOylemesi konusunda c¢ok net bir beklentinin
olmadigin1 ancak gergeklesen durumun daha olumsuz bir noktada bulundugu
gostermektedir.

.

CIFT 11

S26. Biiyiik kuliiplerin calisanlar1 taraftarlara siiratle hizmet verir. S48.
Kuliibiimiin ¢alisanlar1 bana siiratle hizmet verir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biiyiik kuliiplerin calisanlar1 taraftarlara siiratle hizmet verir.” ifadesine
ortalama 3,59, “Kuliibiimiin ¢alisanlar1 bana siiratle hizmet verir.” ifadesine ise
ortalama 2,82 puan diismektedir. t testi sonuglarinin anlamli farkliligs isaret ettigi
bu durum kuliip c¢alisanlarinin taraftara siiratle hizmet verme konusunda
beklentilerin olduk¢a altinda kaldigini ve taraftarin  mevcut durumdan
memnuniyetsizlik duydugunu gostermektedir.

CIFT 12

S27. Biiyiik kuliiplerin calisanlar1 her zaman taraftarlara yardim etmeye
isteklidir.S49. Kuliibiimiin ¢alisanlart her zaman bana yardim etmeye isteklidir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biiyiik kuliiplerin ¢alisanlar1 her zaman taraftarlara yardim etmeye isteklidir.”
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ifadesine ortalama 3,63, “Kuliibiimiin ¢alisanlar1 her zaman bana yardim etmeye
isteklidir.” ifadesine ise ortalama 2,93 puan diismektedir. t testi sonuglarmin anlaml
farklihign isaret ettigi bu durum kuliip ¢alisanlarinin taraftara yardim etme konusunda
beklentilerin altinda kaldigini1 géstermektedir.

CIFT 13

S28. Biiyiik kuliiplerin ¢alisanlar asla taraftarlarin isteklerine yanit vermeyecek
kadar mesgul degildir.

S50. Kuliibiimiin ¢alisanlart asla isteklerime yanit vermeyecek kadar mesgul
degildir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°1i Likert 6lgegine gore
“Biiytik kuliiplerin ¢aligsanlar1 asla taraftarlarin isteklerine yanit vermeyecek kadar
mesgul degildir.” ifadesine ortalama 3,78, “Kuliibiimiin ¢alisanlar1 asla isteklerime
yamt vermeyecek kadar mesgul degildir.” ifadesine ise ortalama 3,14 puan
diismektedir. t testi sonuglarinin anlamh farkhiligr isaret ettigi bu durum kuliip
calisanlarinin taraftara yanit verme imkani konusunda beklentilerin altinda kaldigini
gostermektedir.

CIFT 14

S29. Biiyiik kuliiplerin ¢alisanlarinin davramiglari taraftarlarda giiven duygusu
uyandirir.

S51. Kuliibiimiin ¢aliganlarinin davraniglar1 bende giiven duygusu uyandirir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert 6lgegine gore
“Biiyiik kuliiplerin ¢alisanlarinin davranislari taraftarlarda giiven duygusu uyandirir.”
ifadesine ortalama 4,04, “Kuliibiimiin ¢aliganlarimin davraniglart bende giiven
duygusu uyandirir.” ifadesine ise ortalama 3,17 puan diismektedir. t testi sonuglarinin
anlaml farklihig1 isaret ettigi bu durum kuliip ¢alisanlarinin davraniglarinin taraftara
gliven vermesi konusunda beklentilerin yiiksek oldugunu ancak gerceklesen
durumun bu beklentilerin oldukga altinda kaldigimi gostermektedir.

CIFT 15
S30. Taraftarlar, biiyiik kuliipler ile yaptiklar1 hizmet islemlerinde kendilerini

glivende hisseder. (stadyum igerisinde, maca gelip giderken vs.)

S52. Kendimi, kuliibiim ile yaptigim hizmet islemlerinde giivende hissederim.
(stadyum igerisinde, maga gelip giderken vs.)

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°1i Likert 6lgegine gore
“Taraftarlar, biiylik kuliipler ile yaptiklar1 hizmet islemlerinde kendilerini giivende
hisseder. (stadyum igerisinde, maca gelip giderken vs.)” ifadesine ortalama 3,97,
“Kendimi, kuliibiim ile yaptigim hizmet iglemlerinde giivende hissederim. (stadyum
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icerisinde, maca gelip giderken vs.)” ifadesine ise ortalama 3,30 puan diismektedir. t
testi sonuglarinin anlamli farkliligi isaret ettigi bu durum taraftarlarin stadyum
icerisinde, maga gidip gelirken kendilerini giivende hissetmek istediklerini
gostermektedir. Ancak gergeklesen durumun bu beklentilerin oldukga altinda kaldigi
goriilmektedir.

CIFT 16
S31. Biiyiik kuliiplerin caliganlari taraftarlara karsi daima saygilidir. S53.

Kuliibiimiin ¢aliganlar1 bana karst daima saygilidir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert 6lcegine gore
“Biliyiik kuliiplerin ¢alisanlar taraftarlara karsi daima saygilidir.” ifadesine ortalama
3,85, “Kuliibiimiin ¢alisanlar1 bana karsi daima saygilidir.” ifadesine ise ortalama
3,20 puan diismektedir. t testi sonuglarinin anlamlh farkliligi isaret ettigi bu durum
kuliip ¢alisanlarinin taraftara saygili olmasi konusunda beklentilerin oldugunu ancak
bu beklentilerin yeterince karsilanamadigim gostermektedir.

CIFT 17
S32. Biiyiik kuliiplerin ¢alisanlar1 taraftarlarin sorularina cevap verecek bilgiye

sahiptir.

S54. Kuliibiimiin ¢alisanlari sorularimi yanitlayacak bilgiye sahiptir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert 6lgegine gore
“Biiytik kuliiplerin ¢alisanlar taraftarlarin sorularina cevap verecek bilgiye sahiptir.”
ifadesine ortalama 3,91, “Kuliibiimiin ¢aliganlar1 sorularimi yamitlayacak bilgiye
sahiptir.” ifadesine ise ortalama 3,35 puan diismektedir. t testi sonuglarinin anlaml
farkliligr isaret ettigi bu durum kuliip ¢alisanlariin taraftarin sorularina yanit verecek
bilgiye sahip olma konusunda 6nemli beklentileri karsilayamadigini gostermektedir.

CIFT 18
S33. Biiyiik kuliipler taraftarlartyla tek tek ilgilenir. S55. Kuliibiim benimle 6zel

olarak ilgilenir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert 6lgegine gore
“Biiytik kuliipler taraftarlariyla tek tek ilgilenir.” ifadesine ortalama 2,58, “Kuliibiim
benimle 6zel olarak ilgilenir.” ifadesine ise ortalama 2,40 puan diismektedir. t testi
sonuglarmin anlamh farklilig: isaret ettigi bu durum kuliiplerin taraftarla bireysel
olarak ilgilenmesi konusunda bir beklentinin olmadigin ancak ger¢eklesen durumun
daha da diisiik seviyede oldugunu gostermektedir. Kuliiplerin taraftar ile 6zel olarak
ilgilenmedigi goriilmektedir.
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CIFT 19
S34. Biiyiik kuliiplerin tiim taraftarlar i¢in uygun c¢alisma saatleri vardir. S56.

Kuliibiimiin tiim taraftarlar i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert 6lgegine gore
“Biiyiik kuliiplerin tiim taraftarlar i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.” ifadesine
ortalama 3,08, ‘“Kuliibiimiin tiim taraftarlar i¢in uygun caligma saatleri vardir.”
ifadesine ise ortalama 2,71 puan diismektedir. t testi sonuglarmin anlamh farklilig:
isaret ettigi bu durum kuliiplerin ¢alisma saatleri konusunda net bir beklentinin ortaya
cikmadigini ancak gergeklesen durumun daha da diisiik seviyede oldugunu
gostermektedir.

CIET 20

S35. Biiyiik kuliiplerin taraftarlara bireysel olarak ilgi gosteren ¢alisanlari (taraftar
temsilcisi) vardir.

S57. Kuliibiimiin bana bireysel diizeyde ilgi gosteren c¢alisanlari (taraftar
temsilcisi) vardir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°1i Likert dlgegine gore
“Biiyiik kuliiplerin taraftarlara bireysel olarak ilgi gosteren calisanlari (taraftar
temsilcisi) vardir.” ifadesine ortalama 3,71, “Kuliibiimiin bana bireysel diizeyde ilgi
gosteren caliganlari (taraftar temsilcisi) vardir.” ifadesine ise ortalama 3,00 puan
diismektedir. t testi sonuglarinin anlamli farklilig: isaret ettigi bu durum kuliiplerde
taraftara bireysel diizeyde ilgi gosteren galisanlarin olmasi gerektigi ancak taraftarmn
mevcut uygulama hakkinda net bir bilgisinin olmadigini gostermektedir.

CIFT 21
S36. Biiyiik kuliipler taraftarlarin istekleriyle candan ilgilenir. S58. Kuliibiim

benim isteklerimle candan ilgilenir.

Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert 6lgegine gore
“Biiyiik kuliipler taraftarlarn istekleriyle candan ilgilenir.” ifadesine ortalama 3,47,
“Kuliibiim benim isteklerimle candan ilgilenir.” ifadesine ise ortalama 2,67 puan
diismektedir. t testi sonuglarinin anlamli farklilig: isaret ettigi bu durum kuliiplerin
taraftar istekleri ile candan ilgilenmesi konusunda belli bir beklentinin oldugunu
ancak gerceklesen durumun bunun ¢ok altinda kaldigini gostermektedir.

CIFT 22
S37. Biyiik kuliiplerin ¢aliganlar taraftarlarin kisiye 6zel ihtiyaglarim (park alani,

hijyen, giivenlik vs.) anlar.
S59. Kuliibiimiin galisanlar1 benim 6zel ihtiyaglarimi (park alan, hijyen, giivenlik
vs.) anlar.
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Yukaridaki ifadelere verilen cevaplara bakildiginda 5°li Likert dlgegine gore
“Biiylik kuliiplerin ¢alisanlari taraftarlarin kisiye 6zel ihtiyaglarini (park alani, hijyen,
giivenlik vs.) anlar.” ifadesine ortalama 3,63, “Kuliibiimiin ¢aliganlari benim &zel
ihtiyaglarim (park alani, hijyen, giivenlik vs.) anlar.” ifadesine ise ortalama 2,90
puan diismektedir. T-testi sonuclarmin kuliiplerin anlamh farkhilig1 isaret ettigi bu
durum kuliiplerin taraftarin park alani, hijyen gibi 6zel ihtiyacglarmi anlama
konusunda beklentilerin oldukga altinda kaldigini gostermektedir.

Tablo 29. Beklenti Puanlarinin Kuliip Taraftarlarina Gore Ortalamasi

N Ortalama Std. Std. Minimum [Maksimum
Sapma  [Hata

Fenerbahge (997 (16.9739  [2.92464 |.09262 (4.00 20.00

Galatasaray [2610 (15.8881 3.33037 06519 #4.00 20.00
BEKSOM

Besiktas 2135 (16.1368 3.05158 06604 (4.00 20.00

Toplam 5742 (16.1691 3.18349 04201 #4.00 20.00

I[Fenerbah¢e (997 [19.1454 4.62921 14661 [5.00 25.00

Galatasaray [2610 (17.6433 5.95450 [11655 [5.00 25.00
BEKGVNL

Besiktas 2135 (18.2178 5.30193 [11475 [5.00 25.00

Toplam 5742 (18.1177 5.52895 07296 [5.00 25.00

Fenerbahge [997 (14.8596  [3.39299 |.10746 (4.00 20.00

Galatasaray [2610 [13.8594  |4.26451 [08347 [4.00 20.00
BEKMML

Besiktas 2135 (14.0571 3.63732 07872 #4.00 20.00

Toplam 5742 (14.1066 3.91240 [05163 #4.00 20.00

Fenerbahge (997 (16.6520  [3.35608 |.10629 (4.00 20.00

Galatasaray [2610 [15.3483  |4.41870 [08649 [4.00 20.00
BEKGVN

Besiktas 2135 [15.9433  [3.79896 08222 14.00 20.00

Toplam 5742 15.7959  4.05194 |05347 [4.00 20.00

IFenerbah¢ce [997 [17.6078 455683 [14432 (5.00 25.00

Galatasaray [2610 [16.2241  [5.56166 [.10886 [5.00 25.00
BEKEMP

Besiktas 2135 [16.3016  4.86393 |10527 [5.00 25.00

Toplam 5742 |16.4932  5.16873 06821 [5.00 25.00

IFenerbahgce [997 [85.2387 15.83693 [50156 [22.00 110.00

Galatasaray [2610 [78.9632  [20.32262 (39780 [22.00 110.00
BEKTOP

Besiktas 2135 (80.6567 17.13444 37083 [22.00 110.00

Toplam 5742 (80.6825 18.58183 24522 [22.00 110.00
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Tablo 30. Beklenti Puanlarinin Kuliip Taraftarlarina Gore Varyans Analizi

D LA
GruplarArasi 854.082 2 427.041 42.750 |.000
BEKSOM | Gruplar igi 57328.717 5739  |9.989
Toplam 58182.799 5741
GruplarAras 1661.872 2 830.936 27.432 |.000
BEKGVNL | Gruplar igi 173836.543 5739  |30.290
Toplam 175498.415 5741
GruplarAras: 730.007 2 365.003 24.037 |.000
BEKMML | Gruplar igi 87146.765 5739 |15.185
Toplam 87876.771 5741
GruplarAras 1299.995 2 649.997 40.130 |.000
BEKGVN | Gruplar igi 92956.788 5739 |16.197
Toplam 94256.783 5741
GruplarArasi 1505.953 2 752.976 28.454 |.000
BEKEMP | Gruplar i¢i 151869.283 5739 |26.463
Toplam 153375.235 5741
GruplarArasi 28413.228 2 14206.614 | 41.728 |.000
BEKTOP | Gruplar igi 1953864.997 |5739 | 340.454
Toplam 1982278.224 5741

Takim bazinda yapilan varyans analizi sonuglari tiim beklenti boyutu puanlar1 ve
toplam beklenti puam itibariyle Fenerbahce, Galatasaray ve Besiktas taraftarlar
arasinda anlamli farkliliklarin var oldugunu ortaya ¢ikarmustir.

BEKSOM puaninin 4 ile 20 arasinda degisebilecegi oOlgcekte en yiiksek
ortalamanin 16,97 ile Fenerbahce taraftarna, en diisik ortalamanin ise 15,88 ile
Galatasaray taraftarma ait oldugu gorilmiistiir. Besiktas taraftarinin ortalama
BEKSOM puani ise 16,13 olarak belirlenmistir.

BEKGVNL puanmmin 5 ile 25 arasinda degisebilecegi Olgekte en yiiksek
ortalamanm 19,14 ile Fenerbahge taraftarina, en diisiik ortalamanimn ise 17,64 ile
Galatasaray taraftarina ait oldugu goriilmiistiir. Besiktas taraftarinin ortalama
BEKGVNL puani ise 18,21 olarak belirlenmistir.

BEKMML puanini 4 ile 20 arasinda degisebilecegi 6lcekte en yiiksek ortalamanin
14,85 ile Fenerbahge taraftarina, en diisiik ortalamanm ise 13,85 ile Galatasaray
taraftarina ait oldugu goriilmistiir. Besiktas taraftarmm ortalama BEKMML puani
ise 14,05 olarak belirlenmistir.

BEKGVN puanimin 4 ile 20 arasinda degisebilecegi olgekte en yiiksek
ortalamanm 16,65 ile Fenerbahge taraftarina, en diisiik ortalamanin ise 15,34 ile

108



Galatasaray taraftarma ait oldugu goriilmiistiir. Besiktas taraftarinin ortalama
BEKGVN puani ise 15,94 olarak belirlenmistir.

BEKEMP puaninin 5 ile 25 arasinda degisebilecegi Olgekte en yiiksek
ortalamanm 17,60 ile Fenerbahge taraftarina, en diisiik ortalamanin ise 16,22 ile
Galatasaray taraftarma ait oldugu goriilmiistiir. Besiktas taraftarinin ortalama
BEKEMP puani ise 16,30 olarak belirlenmistir.

BEKTOP puaninin 22 ile 110 arasinda degisebilecegi Olgekte en yiiksek
ortalamanim 85,23 ile Fenerbahge taraftarina, en diisiik ortalamanin ise 78,96 ile
Galatasaray taraftarma ait oldugu goriilmiistiir. Begiktas taraftarinin ortalama
BEKTOP puani ise 80,65 olarak belirlenmistir.

Tablo 31. Algilanan Performans Puanlarinin Kuliip Taraftarlarina Gore
Ortalamast

N Ortalama Std. Std. Minimum [Maksimum
Sapma  |Hata

Fenerbahge (997 (17.9087 2.43731 |07719 14.00 20.00

Galatasaray (2610 [13.8682 3.65075 07146 W4.00 20.00
ALGSOM

Besiktas 2135 [15.4052 3.00769 06509 |4.00 20.00

Toplam 5742 (15.1412 3.54159 |.04674 14.00 20.00

Fenerbahge (997 [19.3932 4.21675 13355 [5.00 25.00

Galatasaray [2610 [12.4985 5.40135 |10573 [5.00 25.00
ALGGVNL

Besiktas 2135 [14.7096  [4.85545 10508 [5.00 25.00

Toplam 5742 |14.5178 5.57690 |.07360 [5.00 25.00

Fenerbahge (997 (14.6169 3.63158 |11501 4.00 20.00

Galatasaray (2610 [10.4851 4.29222  1.08402 |4.00 20.00
ALGMML

Besiktas 2135 [11.8239 3.84809 08328 W4.00 20.00

Toplam 5742 [11.7003  [4.28007 |.05648 {4.00 20.00

Fenerbahge (997 (16.2999 3.27663 10377 |4.00 20.00

Galatasaray [2610 [11.5716  4.60677 |.09017 14.00 20.00
ALGGVN

Besiktas 2135 |13.3110  [3.99070 |.08637 {4.00 20.00

Toplam 5742 [13.0394  [4.50332 05943 14.00 20.00

Fenerbahce (997 [17.2347 4.98059 |15774 [5.00 25.00

Galatasaray [2610 [12.2644 5.46579 10699 [5.00 25.00
ALGEMP

Besiktas 2135 [13.8267 4.94430 10701 [5.00 25.00

Toplam 5742 |13.7083 5.48451 07238 [5.00 25.00
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Fenerbahge (997 [85.4534 15.91711 |50410 [22.00 110.00

Galatasaray [2610 [60.6877 20.59214 40307 [22.00 110.00
ALGTOP

Besiktas 2135 (69.0763 17.80084 |.38525 [22.00 110.00

Toplam 5742 (68.1069 20.78632 27431 [22.00 110.00

Tablo 32. Algilanan Performans Puanlarinin Kuliip Taraftarlarina Gore
VaryansAnalizi

I
GruplarArasi 12014.556 2 6007.278 574.655 |.000
ALGSOM  |Gruplar igi 59993.898 5739 10.454
Toplam 72008.454 5741
GruplarArasi 34419.367 2 17209.684 685.229.000
ALGGVNL |Gruplar igi 144136.321  |5739 25.115
Toplam 178555.688 |5741
GruplarArasi 12367.844 2 6183.922 382.4251.000
ALGMML |Gruplar ici 92801.336 5739 16.170
Toplam 105169.180 |5741
GruplarArasi 16379.182 2 8189.591 469.775 |.000
ALGGVN Gruplar ici 100047.923 |5739 17.433
Toplam 116427.105 |5741
GruplarArasi 17869.842 2 8934.921 331.210.000
ALGEMP Gruplar ici 154818.544 5739 26.977
Toplam 172688.385 |5741
GruplarArasi 445668.200 |2 222834.100 [628.471|.000
ALGTOP Gruplar ici 2034852.144 |5739 354.566
Toplam 2480520.344 (5741

Takim bazinda yapilan varyans analizi sonuglari tiim algilanan performans boyutu
puanlar1 ve toplam gergeklesen durum puani itibariyle Fenerbahge, Galatasaray ve
Besiktas taraftarlar arasinda anlaml farkliliklarin var oldugunu ortaya gikarmustir.

ALGSOM puanimin 4 ile 20 arasinda degisebilecegi 6lgekte en yiiksek ortalamanin
17,90 ile Fenerbahge taraftarina, en diigiik ortalamamn ise 13,86 ile Galatasaray
taraftarma ait oldugu goriilmiistiir. Besiktas taraftarinin ortalama ALGSOM puani ise
15,40 olarak belirlenmistir.

ALGGVNL puaninn 5 ile 25 arasinda degisebilecegi Olgekte en yiiksek
ortalamanin 19,39 ile Fenerbahge taraftarina, en diisiik ortalamanm ise 12,49 ile
Galatasaray taraftarma ait oldugu gorilmistiir. Besiktas taraftarinin ortalama
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ALGGVNL puani ise 14,70 olarak belirlenmistir.

ALGMML puaninin 4 ile 20 arasinda degisebilecegi 6lgekte en yiiksek ortalamanin
14,61 ile Fenerbahge taraftarma, en diisiik ortalamanin ise 10,48 ile Galatasaray
taraftarina ait oldugu goériilmiistiir. Besiktas taraftarinin ortalama ALGMML puani ise
11,82 olarak belirlenmistir.

ALGGVN puanmin 4 ile 20 arasinda degisebilecegi 6lgekte en yiiksek ortalamanin
16,29 ile Fenerbahge taraftarina, en diisiik ortalamanmin ise 11,57 ile Galatasaray
taraftarina ait oldugu goriilmiistiir. Besiktas taraftariin ortalama ALGGVN puani ise
13,31 olarak belirlenmistir.

ALGEMP puaninin 5 ile 25 arasinda degisebilecegi dlgekte en yiiksek ortalamanin
17,23 ile Fenerbahge taraftarina, en diisiik ortalamanin ise 12,26 ile Galatasaray
taraftarma ait oldugu goriilmiistiir. Besiktas taraftarinin ortalama ALGEMP puani ise
13,82 olarak belirlenmistir.

ALGTOP puammmin 22 ile 110 arasinda degisebilecegi Olgekte en yiiksek
ortalamanin 85,45 ile Fenerbahge taraftarina, en diisiik ortalamanin ise 60,68 ile
Galatasaray taraftarna ait oldugu goriilmiistiir. Besiktas taraftarinin ortalama
ALGTOP puani ise 69,07 olarak belirlenmistir.

Tablo 33. Servqual Puanlarinin Kuliip Taraftarlarina Gére Ortalamasi

N Ortalama std. Std. Minimum | Maksimum
Sapma |Hata

Fenerbahce |997 |[.9348 2.95052 |.09344 |-14.00 13.00

Galatasaray | 2610 |-2.0199 4.24142 |.08302 |-16.00 14.00
SERVSOM

Besiktas 2135 |-.7316 3.65673 |[.07914 |-16.00 16.00

Toplam 5742 |-1.0279 3.97557 |.05246 |-16.00 16.00

Fenerbahce |997 |.2477 5.21157 |.16505 |-15.00 20.00

Galatasaray |2610 |-5.1448 7.53551 |.14750 |-20.00 17.00
SERVGVNL

Besiktas 2135 | -3.5082 6.84230 |.14808 |-20.00 20.00

Toplam 5742 | -3.6000 7.18187 |.09478 |-20.00 20.00

Fenerbahce |997 |-.2427 4.04955 |.12825 |-15.00 14.00

Galatasaray | 2610 |-3.3743 5.46052 |.10688 |-16.00 16.00
SERVMML

Besiktas 2135 |-2.2333 4.79504 |.10378 |-16.00 13.00

Toplam 5742 | -2.4063 5.11783 |.06754 |-16.00 16.00

Fenerbahce |997 |[-.3521 3.84846 |.12188 |-15.00 15.00

Galatasaray |2610 |-3.7766 5.77702 |.11308 |-16.00 15.00
SERVGVN

Besiktas 2135 |-2.6323 491714 |.10642 |-16.00 16.00

Toplam 5742 | -2.7565 5.31098 |[.07009 |-16.00 16.00
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Fenerbahce |997 |-.3731 554076 |.17548 |-20.00 20.00
Galatasaray |2610 [-3.9598 |7.04051 |.13781 [-20.00 20.00
SERVEMP
Besiktas 2135 (-2.4749  |6.12401 |.13254 |-20.00 20.00
Toplam 5742|-2.7849  |6.59292 |.08701 |-20.00 20.00
Fenerbahce [997 |.2146 17.92253 | 56761 | -72.00 78.00
Galatasaray | 2610 |-18.2755 |26.38096 |.51638 |-88.00 55.00
SERVTOP
Besiktas 2135 |-11.5803 |22.41190 |.48504 |-88.00 76.00
Toplam 5742 |-12.5756 |24.54101 |.32386 |-88.00 78.00
Tablo 34. Servqual Puanlarinin Kuliip Taraftarlarina Goére Varyans Analizi
Kareler df Ortalamanmn |F Anl.
Toplami Karesi
GruplarAras 6596.599 2 3298.300  |224.967|.000
SERVSOM Gruplar i¢i 84140.942  [5739 |14.661
Toplam 90737542  |5741
GruplarArast 21007.451 |2 10503.725  |219.117|.000
SERVGNL Gruplar i¢i 275108.669 |5739 |47.937
Toplam 296116.120 |5741
GruplarArast 7176.713 2 3588.357  |143.818[.000
SERVMML Gruplar ici 143192.379 |5739 |24.951
Toplam 150369.092 |5741
GruplarArasi 8513.057 2 4256529  |159.224[.000
SERVGVN Gruplar ici 153420573 |5739 |26.733
Toplam 161933.630 |5741
GruplarAras 9606.989 2 4803.495  |114.895[.000
SERVEMP Gruplar ici 239934.385 |5739 |41.808
Toplam 249541.374 |5741
GruplarArasi 250009.726 |2 125004.863 [223.659 |.000
SERVTOP Gruplar i¢i 3207572.971 |5739 [558.908
Toplam 3457582.697 (5741

Takim bazinda yapilan varyans analizi sonuglar1 SERVQUAL alt boyutlar
puanlar1 ve toplam SERVQUAL puani itibariyle Fenerbahge, Galatasaray ve

Besiktas taraftarlari

cikarmigtir.

arasinda anlaml

farkliliklarin  var oldugunu ortaya

ALGSOM puanindan BEKSOM puaninin g¢ikarilmas: ile elde edilen
SERVSOM puani itibariyle en yiiksek ortalamanin 0,93 ile Fenerbahge
taraftaria,en diisiilk ortalamanin ise -2,01 ile Galatasaray taraftarina ait oldugu
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goriilmiistiir. Besiktag taraftarinin ortalama SERVSOM puani ise -0,73 olarak
belirlenmistir. Buna gore hizmetin somutluk boyutunda beklentilerinin iizerinde
kargilik aldigimi  belirten tek takim taraftarinin Fenerbahgeliler oldugu
goriilmektedir. Galatasaray ve Besiktas taraftarlarinin negatif degerli bir
ortalamaya sahip olmasi kuliip tarafindan kendilerine sunulan hizmetin somutluk
boyutunda beklentilerin altinda kaldigin1 gostermektedir.

ALGGVNL puanindan BEKGVNL puanmin ¢ikarilmasi ile elde edilen
SERVGVNL puani itibariyle en yiliksek ortalamanin 0,24 ile Fenerbahge
taraftarina, en diisiik ortalamanin ise -5,14 ile Galatasaray taraftarina ait oldugu
goriilmiistiir. Besiktas taraftarinin ortalama SERVGVNL puani ise -3,50 olarak
belirlenmistir. Buna gore hizmetin giivenilirlik boyutunda beklentilerinin
izerinde karsilik aldigini belirten tek takim taraftarinin Fenerbahgeliler oldugu
goriilmektedir. Galatasaray ve Besiktas taraftarlarmin negatif degerli bir
ortalamaya sahip olmasi kuliip tarafindan kendilerine sunulan hizmetin
giivenilirlik boyutunda beklentilerin altinda kaldigini gostermektedir.

ALGMML puanindan BEKMML puaninin ¢ikarilmas: ile elde edilen
SERVMML puani itibariyle en yiiksek ortalamanin -0,24 ile Fenerbahge
taraftarina, en diisiik ortalamanin ise -3,37 ile Galatasaray taraftarina ait oldugu
goriilmiistiir. Begiktas taraftarinin ortalama SERVMML puani ise -2,23 olarak
belirlenmistir. Her {i¢ takimin taraftarlarimin ortalamasinin negatif olmasi,
hizmetin iliski boyutunda {i¢ biiyliik kuliibiin hig¢birinin taraftarlarinin
beklentilerini karsilamadiginigdstermektedir.

ALGGVN puanindan BEKGVN puaninin ¢ikarilmas: ile elde edilen
SERVGVN puani itibariyle en yiiksek ortalamanin -0,35 ile Fenerbahge
taraftarina, en diislik ortalamanin ise -3,77 ile Galatasaray taraftarina ait oldugu
goriilmiigtiir. Begiktas taraftarinin ortalama SERVGVN puani ise -2,63 olarak
belirlenmistir. Her ii¢ takimin taraftarlarinin ortalamasinin negatif olmasi,
hizmetin giiven boyutunda {i¢ biiyiik kuliibiin hicbirinin taraftarlarinin
beklentilerini karsilamadigimig6stermektedir.

ALGEMP puanindan BEKEMP puaninin ¢ikarilmas: ile elde edilen
SERVEMP puani itibariyle en yiiksek ortalamanin -0,37 ile Fenerbahge
taraftarina,en diigiilk ortalamanin ise -3,95 ile Galatasaray taraftarina ait oldugu
goriilmiistir. Besiktas taraftarinin ortalama SERVEMP puani ise -2,47 olarak
belirlenmistir. Herii¢ takimin taraftarlarinin ortalamasinin negatif olmasi,
hizmetin empati boyutunda {i¢ biiyiik kuliibiin hicbirinin taraftarlarinin
beklentilerini karsilamadigini géstermektedir.

ALGTOP puanindan BEKTOP puaninin ¢ikarilmas: ile elde edilen
SERVTOP puam itibariyle en yiiksek ortalamanin 0,21 ile Fenerbahge
taraftarina, en diisiik ortalamanin ise -18,27 ile Galatasaray taraftarina ait oldugu
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goriilmiigtiir. Besiktas taraftarinin ortalama SERVTOP puam ise -11,58 olarak
belirlenmistir. Bunagore kuliip tarafindan sunulan hizmetler ile ilgili olarak
beklentilerinin {izerinde karsilik aldigimi belirten tek takim taraftarinin
Fenerbahgeliler oldugu goriilmektedir. Galatasaray ve Besiktas taraftarlarinin
negatif degerli bir ortalamaya sahip olmasi kuliip tarafindan kendilerine sunulan
hizmetin genel olarak beklentilerin altinda kaldigini gostermektedir.

3.4.2. Yas ile Taraftar Memnuniyeti Arasindaki Iliski
Tablo 35. Yas ile Taraftar Memnuniyeti Arasindaki Korelasyon Analizi

YAS SERVTOP

Pearson Korelasyon 1 -.088(**)
YAS Anl. (Cift Kuyruklu) . .000

N 5742 5742

Pearson Korelasyon -.088(**) 1
SERVTOP Anl. (Cift Kuyruklu) .000

N 5742 5742
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhidir (Cift Kuyruklu).

Katilimcilarin  yas gruplari ile  SERVTOP Puanlari arasindaki iliski
incelendiginde yas ile taraftar memnuniyeti arasinda anlamli olmasina ragmen
oldukea zayif ters orantili bir iligki bulunmustur.

3.4.3. Egitim Diizeyi ile Taraftar MemnuniyetiArasidaki fliski
Tablo 36. Egitim Diizeyi ile Taraftar Memnuniyeti Arasindaki Korelasyon
Analizi

EGITiM SERVTOP

Pearson Korelasyon 1 -.134(**)
EGITIM Anl. (Cift Kuyruklu) .000

N 5742 5742

Pearson Korelasyon -.134(**) 1
SERVTOP Anl. (Cift Kuyruklu) .000

N 5742 5742
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (Cift Kuyruklu).

Katilmeilarin  egitim diizeyi ile SERVTOP Puanlar1 arasindaki iligki
incelendiginde egitim diizeyi ile taraftar memnuniyeti arasinda ters orantili
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anlamli ancak zayif bir iliski karsimiza ¢ikmaktadir. Buna gore egitim diizeyinin
arttik¢a taraftar memnuniyetinin diistiigii veya egitimli taraftarlarin memnun
edilmesinin zorlastig1 s6ylenebilir.

3.4.4. Gelir Diizeyi ile Taraftar MemnuniyetiArasindaki iliski
Tablo 37. Gelir Diizeyi ile Taraftar Memnuniyeti Arasindaki Korelasyon
Analizi

GELIR SERVTOP

Pearson Korelasyon 1 -.085(**)
GELIR Anl. (Cift Kuyruklu) . .000

N 5742 5742

Pearson Korelasyon -.085(**) 1
SERVTOP Anl. (Cift Kuyruklu) .000

N 5742 5742
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhdir (Cift Kuyruklu).

Katilimcilarin  gelir  diizeyi ile  SERVTOP Puanlar1 arasindaki iligki
incelendiginde gelir diizeyi ile taraftar memnuniyeti arasinda ters orantili anlaml
ancak zayif bir iligki karsimiza ¢ikmaktadir. Buna goére gelir diizeyi ile taraftar
memnuniyeti arasinda bir iligkiden s6z edilebilse de iki degiskenin birbirleri
iizerindegok bilyiik bir etkisi oldugu sdylenemeyecektir.

3.4.5. Maclara Olan lgi ile Taraftar MemnuniyetiArasindaki iliski
Tablo 38. i¢ Saha ve Dis Saha Maclarina Gosterilen Ilgi ile Taraftar
MemnuniyetiArasindaki Korelasyon Analizi

ICSAHA| DISSAHA | SERVTOP

Pearson Korelasyon 1 .395(**) -.081(**)
ICSAHA Anl. (Cift Kuyruklu) . .000 .000

N 5742 5742 5742

Pearson Korelasyon .395(**) 1 .008
DISSAHA Anl. (Cift Kuyruklu) .000 . 537

N 5742 5742 5742

Pearson Korelasyon -.081(**) .008 1
SERVTOP Anl. (Cift Kuyruklu) .000 .537

N 5742 5742 5742
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (Cift Kuyruklu).
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Katilmcilarin  SERVTOP  Puanlarinin i¢ saha ve dis saha maglarina
gosterdikleri ilgi ile iliskisi incelendiginde taraftar memnuniyeti ile i¢ saha
maglarmagdsterilen ilgi arasinda ters orantili anlamli ancak olduk¢a zayif bir
iligki karsimiza g¢ikmaktadir. Taraftar memnuniyeti ile dis saha maglarina
gosterilen ilgi arasinda ise anlamli bir iligski bulunmamastir.

3.4.6. Sezonluk Bilet Harcamasi ile Taraftar Memnuniyeti Arasindaki
Iliski

Tablo 39. Sezonluk Bilet Harcamasi ile Taraftar Memnuniyeti Arasindaki
Korelasyon Analizi

BILET SERVTOP

Pearson Korelasyon 1 -.062(**)
BILET Anl. (Cift Kuyruklu) . 000

N 5742 5742

Pearson Korelasyon -.062(**) 1
SERVTOP ™AnI (Cift Kuyruklu) 000

N 5742 5742
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhidir (Cift Kuyruklu).

Katilimeilarin sezonluk bilet harcamalar1 ile SERVTOP Puanlari arasindaki
iligki incelendiginde sezonluk bilet harcamasi ile taraftar memnuniyeti arasinda
ters orantili anlamli ancak zayif bir iligki karsimiza ¢ikmaktadir.

3.4.7. Lisansh Uriin Harcamas: ile TaraftarMemnuniyeti Arasindaki
Iliski

Tablo 40. Sezonluk Lisanli Urun Harcamasi ile Taraftar Memnuniyeti
ArasindakiKorelasyon Analizi

LiSANSLI SERVTOP
Pearson Korelasyon 1 .006
LISANSLI Anl. (Cift Kuyruklu) . .632
N 5742 5742
Pearson Korelasyon .006 1
SERVTOP Anl. (Cift Kuyruklu) .632
N 5742 5742
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Katilimcilarin lisansli iirlin harcamasi ile SERVTOP Puanlari arasindaki iligki
incelendiginde lisansl {iriin harcamasi ile taraftar memnuniyeti arasinda anlaml
bir iligki bulunmamustr.

3.4.8. Taraftarin Gelecekten Umutlu Olma Diizeyi ile Taraftar
Memnuniyeti Arasindaki iliski

Tablo 41. Taraftarin Gelecekten Umutlu Olma Diizeyi ile Taraftar
MemnuniyetiArasindaki Korelasyon Analizi

uMuT SERVTOP

Pearson Korelasyon 1 -172(*%*)
UMUT Anl. (Cift Kuyruklu) . .000

N 5742 5742

Pearson Korelasyon - 172(**) 1
SERVTOP Anl. (Cift Kuyruklu) .000

N 5742 5742
** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir (Cift Kuyruklu).

Katilimeilarin  gelecekten umutlu olma durumu ile SERVTOP Puanlari
arasindaki iliski incelendiginde gelecekten umutlu olmak ile taraftar
memnuniyeti arasinda ters orantili anlamli ancak ¢ok giiglii olmayan bir iliski
kargimiza ¢ikmaktadir. Bunda umut ile ilgili 6l¢egin olumludan olumsuza
yapilandirilmasinin etkisi bulunmaktadir. Buna gore taraftar memnuniyeti
yiikseldik¢e umutlarin arttig1 sdylenebilir.
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TARTISMA VE SONUC

Ulkemizde taraftar memnuniyeti konusunda yapilmis az sayidaki
arastirmalardan biri olan bu ¢alismada, ortaya ¢ikan sonuglar konunun ne denli
onemli ve Tiirk taraftarinin Avrupa’daki taraftarlardan ne denli farkli oldugunu
ortaya koymustur. Taraftar memnuniyeti konusunun daha bir¢ok farkli teknikle
ele alinmasmin hem teoriye hem de pratige biiyiik katkisi olacaktir. Bu noktada
akademisyenlerin yani sira kuliip yoneticilerine de dnemli gorevler diigmektedir.
Marka olan nitelendirilen spor kuliipleri, taraftara giiven verme, onlara fayda
saglama, onlari tatmin etme ve bu sayede taraftar sadakati saglama, kaynaklarini
dogru kullanma ve inovatif gelir kaynaklari yaratma yetenekleri 6l¢iisiinde basari
gostermektedir. Dolayisiyla biiyiik spor kuliipleri seyircinin ilgisini ¢ekecek
stratejiler olusturarak, taraftarmn spor tiiketimi motivasyonunu, takimla
ozdeslesmesini ve spor kuliibii imajini giiglendirebilir.*°

Arastirmada oncelikle taraftarin tek tip bir grup olup olmadigini test etmek
amaciyla beklenti ve algi puanlar gergevesinde tiim taraftarlar, Besiktas
taraftarlari, Fenerbahce taraftarlar1 ve de Galatasaray taraftarlar: olmak tizere her
bir grup icin ayr1 ayr tek ornek kiitle t testi gerceklestirilmis ve tiim gruplar
igerisinde anlamli bir farklilik ortaya ¢ikmustir. Sonu¢ olarak Van Leeuwen,
Quick ve Daniel’in de belirttigi gibi taraftarlarin homojen bir grup olarak ele
alimamayacag1 bir kez daha goriilmiistiir. Her taraftarin farkli beklentilerinin ve
farkli algilarinin oldugu, bunun tutulan takim cergevesinde belli bir standarda
oturmadig1 anlagilmstir.

Ankette yer alan ifadeler tek tek ele alinmig ve bu ifadelerle ilgili beklenti ve
alg1 puanlar1 dikkate alinarak esli t testi yapilmistir. Ortaya ¢ikan sonuglar 22
ifade ¢iftinde de anlamli farkliliklarin oldugunu ortaya koymustur. Buna gore
hicbir ifade ile ilgili olarak beklenti ve algi puanlarinin birbiri ile ortiistiigiini
soylemek miimkiin degildir. Cogu ifadede beklentilerin daha yiiksek ortalama
degerler aldig1 goriilmiis birkag ifadede ise algi puanlarinin ortalamasinin daha
yiiksek oldugu saptanmistir. Buna gore iilkemizde taraftar beklentilerinin genel
olarak karsilanmadigi sdylenebilir.

Esli t testi sonuglarinda ortaya ¢ikan bu dikkat ¢ekici sonu¢ kuliip bazinda
beklenti puanlarina gére varyans analizi yapmamiza yol agmis ve somutluk,
glivenilirlik, muamele, giiven, empati ve toplam puanlarin tamaminda kuliip
taraftarlar1 arasinda anlamli bir farklilk ortaya c¢ikmistir. Fenerbahge
taraftariin biitlin beklenti puanlart noktasinda en yiliksek ortalamaya sahip
oldugu goriilmiistiir. Besiktag taraftar1 beklenti puanlarinin tamaminda ortalama

10 Ersoz, Gozde, O. Akyiiz, T. Uslu ve S. Soytiirk, “Futbol Taraftarlarmin Motivasyon, Takimla Ozdeslesme ve Spor
Kuliibii imaji Algilarmin Incelenmesi”, 20th International Sport Sciences Congress Book of Abstracts & Full Papers,,
2022, s. 886.
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itibariyle ikinci sirada, Galatasaray taraftar1 ise en diisiik ortalama ile son sirada
yer almistir. Buna gore ii¢ biiyiikler icerisinde Fenerbahge taraftar1 en yiiksek
beklentilere sahip, Galatasaray taraftari ise en az ile yetinen taraftar grubu olarak
tanimlanabilir. Toplam Beklenti Puanlar1 dikkate alindiginda tilkemizde taraftar
beklentilerinin ¢ok da yiiksek olmadig: ifade edilebilir.

Alg1 puanlan incelendiginde beklenti puanlarinda oldugu gibi Fenerbahce
taraftarlarinin ortalama puanlarmin tiim alt boyutlar ve toplam beklenti puanlart
itibariyle en iist seviyede oldugu ortaya cikmistir. Besiktas taraftari tim
puanlarda ikinci sirada, Galatasaray taraftar1 ise son sirada yer almistir. Bu
noktada Fenerbahge taraftarinin Toplam Algi Puani ortalamasi ile diger iki
kuliibiin Toplam Algi Puani arasindaki ugurum dikkat ¢ekicidir. Boylesine biiyiik
bir farklilik beklenti noktasindakarsimiza ¢ikmamistir. Toplam Algr Puanlar
dikkate alinarak genel bir degerlendirme yapildiginda ilkemizde kuliiplere
sunduklar1 hizmetlerin pek de olumlu bir sekilde algilanmadigi goriilmiistiir.

Alg1 puanlar ile beklenti puanlar1 arasindaki fark sonucunda ortaya ¢ikan
memnuniyet puanlar1 (Servqual) alt boyutlar ile birlikte incelendiginde pek
cogunun negatif degerlere sahip oldugu goriilmiistiir. Bu sonug¢ iilkemizde
taraftar memnuniyetinin saglanamadigi gergegini karsimiza ¢ikarmistir. Varyans
analizi sonuglar1 taraftar gruplari arasinda memnuniyet puanlari itibariyle de
anlamli bir farklilig1 ortaya koymustur. Sadece Fenerbahge taraftarinin somutluk,
giivenilirlik ve toplam memnuniyet (Servqual) puanlariin ortalamasinin pozitif
degerlere sahip olmasi dikkat ¢ekicidir. Buna gore Fenerbahge taraftarinin belli
noktalarda tatmin olmasa da genel olarak memnuniyete ulasmus tek taraftar grubu
oldugu saptanmustir.

Taraftar gruplar1 bazinda yapilan degerlendirmelerin yani sira tiim
katilimcilarin tiiketici davraniglart ile ilgili yanitlart memnuniyet diizeyleri ile
iliskilendirilerek incelenmistir. Oncelikle demografik faktorlerin taraftar
memnuniyeti ile iliskisi incelenmistir. Yas ile taraftar memnuniyeti arasinda
anlamli ters orantili ancak zayif bir iliski saptanmustir. Egitim diizeyinin taraftar
memnuniyetiile iliskisi dikkate alindiginda da ters orantili ancak zayif bir iligki
karsimiza ¢ikmustir. Buna gore egitim diizeyi yiiksek taraftarlarin memnuniyet
diizeyinin nispeten diisiik, egitim diizeyi diisiik taraftarlarin ise memnuniyet
diizeyinin nispeten yiiksek oldugu one siiriilebilir. Gelir diizeyinin de taraftar
memnuniyeti ile iligkisine bakildiginda yine ters orantili ancak zayif bir iliski
goriilmektedir. Gelir diizeyidiisiik taraftarlarin memnuniyet diizeyinin yiiksek,
gelir diizeyi yiiksek taraftarlarin ise memnuniyet diizeyinin daha diisiik oldugu
oOne siiriilebilir.

Miisteri sadakatinin spordaki en oOnemli gostergelerinden biri olarak
degerlendirilen maglara gosterilen ilgi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliski
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incelendiginde tilkemizde teoriden ¢ok farkli bir sonu¢ karsimiza ¢ikmustir.
Endiistriyel spor diinyasinda miisteri memnuniyetinin maglara olan ilgi ile dogru
orantil1 bir iligkisi oldugu bilinmektedir. Kuliibiinden aldig1 hizmetten memnun
olan taraftar o kuliibiin maglarina giderek takima destek vermeye devam etmek,
sayet memnun degil ise magclara gitmekten vazgegmektedir. Korelasyon analizi
sonuglart iilkemizdeki taraftarlarin memnuniyet diizeyi ile i¢ saha maclarina
gosterdigi ilgi arasinda ters orantili zayif bir iligki ortaya ¢ikarmistir. Buna gore
iilkemizde kuliiptenaldigi hizmetlerden memnun olmayan taraftarlarin i¢ saha
maglarma nispeten dahasik gittikleri goriilmektedir. Bu ilging sonu¢ maglara
giden taraftarlarin kuliipler ile hizmet noktasinda daha yakin iliski kurmalarina
ve bu hizmetlerin ne denli kotii oldugunu tribiinlerden uzak kalan diger
taraftarlardan daha iyi goérmelerine baglanabilir. Taraftarin vefa, baglilik gibi
faktorlerin etkisiyle dile hizmet kalitesindeki aksakliklari goz ardi etmeleri dikkat
cekicidir. Bu davranig1 iilkemizdeki “iyi glinde, kotii giinde taraftariz senle”,
Ingiltere’deki “you will never walk alone” tezahiiratlar1 ile anlamak daha kolay
olacaktir.

Bilet harcamalarmin miigteri memnuniyeti ile iliskisi irdelendiginde de
tilkemizdeki endiistriyel spor diinyasinin gergeklerine aykiri durum bir kez daha
karsimiza ¢ikmaktadir. Bilet harcamalarinin memnuniyet diizeyi ile ters orantili
bir iliskiye sahip olmasi memnun olmayan taraftarin belki de inadma bilet
harcamasi yapmasi seklinde yorumlanabilir. Bu noktada taraftarin kuliibiine
duydugu sevginedeniyle rasyonel tiiketici davranigi sergileyememesi gézden
kagmamalidir. Son yillarda tiiketici davramiglarinin rasyonellik Otesinde
diirtillerle  giidiilenmesi, Orgiitlerin  odaklanmas1  gereken pazarlama
yaklasimlarindan birine doniismiistiir.***

Lisansli  trtinler i¢in yapilan harcamalara bakildiginda misteri
memnuniyetinin bu konuda herhangi bir etkisinin olmadigir goriilmiistiir. Bu
durumda tilkemizdeki taraftar davraniginin endiistriyel spor kurallariin gegerli
oldugu diger iilkelerdekinden ¢ok farkli oldugunu gostermistir. Pazarlamanin
temelinde yatan kavram, tiiketici ihtiyaglarim1 anlayarak deger yaratmaktir.'®
Normal sartlar altinda miisteri memnuniyeti ile lisansli {iriin harcamasi arasinda
dogru orantili bir korelasyon beklenmektedir. Ulkemizde koti sonuglar
alindiginda dahi taraftarlarin lisansli iiriinlere talep géstermesi yoneticilerin gurur
duydugu bir davranis olsa da endiistriyel spor diinyasinin gereklilikleriyle

131 Sar1, Ayse Sebnem ve T. Uslu “Yeni Medya ile Geleneksel Pazarlama Yontemlerinin Tiiketici Tutumlar1 Uzerindeki
Etkisinin Nicel ve Nitel Olarak Incelenmesi”, Proceedings Book of International Symposium on Language and
Communication: Research Trends and Challenges (ISLC), 1zmir University, Mega Press, 2012, ss. 2671-2686.

132 Bayarslan, B. (2023). Spor Pazarlamasi ve Boyutlari. Spor Bilimlerinde Yenilikgi Calismalar, 59-70.

133 Bayarslan, B. R. (2023). Sports Industry Overview. Innovative Research In Sport Sciences, 5-20.
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bagdasmamaktadir.

Katilimcilarin umutlu olma diizeyi incelenmis ve miisteri memnuniyeti ile
ters orantili bir iliski ortaya ¢ikarilmistir. Umut konusundaki 6lgegin olumludan
olumsuza seklinde yapilandirilmasi korelasyon katsayisinin negatif ¢ikmasina
yol agmistir. Buna gére memnuniyet diizeyi yiiksek taraftarlarin gelecege daha
umutlu baktiklari, memnuniyet diizeyi diisiik taraftarlarin ise gelecek konusunda
daha umutsuz olduklar1 gériilmektedir.

Sonug olarak iilkemizde spor kuliiplerinin taraftar beklentilerine ¢ok fazla
onem vermedigi goriilmektedir. Bunda taraftarin duygusal etkenler ile hareket
etmesinin ve tiim olumsuzluklara ragmen kuliip ile baglarini siki tutmasinin etkisi
biyiik oldugunu belirtmek gerekir. Oysa endiistriyel spor diinyasinda piyasa
kosullarimin hakim oldugu diisliniildiigiinde taraftarin bir miisteri olarak kuliipten
kaliteli hizmet bekleme hakki bulunmaktadir. Ciinkii sporun ticari bir faaliyet ve
karl1 bir alan haline gelmesiyle bu alandaki rekabet oldukca artmis ve rekabet
kaliteyi de beraberinde getirmistir.">* Ne yazik ki iilkemizdeki taraftarlarin hizmet
kalitesini degerlendirme, kaliteli hizmet talep etme, tepkilerini sergileme
konusunda biiyiik eksiklikleri bulunmaktadir. Daha akilci, talepkar, yeri
geldiginde beklentilerinin karsilanmamasina yerinde tepkiler gosteren bir taraftar
profilinin kuliiplerin birer hizmet isletmesi olarak gelisiminde biiyiik etkisi
olacaktir.

Sporda miisteri memnuniyeti ile ilgili arastirmalarin yapilmasi ve
sonuglarinin  kamuoyuna duyurulmasi, spor kuliiplerinin bu konudaki
hassasiyetlerinin artmasina yol agacaktir. Kuliipler, taraftarlik kiiltiirinde takim
degistirmenin yeri olmadigimi diisiinerek hizmet Kalitesinin diisiik olmasinin
yaratabilecegi taraftar tepkilerine dnem vermezken giiniimiizde tiyatro, sinema
gibi bos vakitleri degerlendirme aktivitelerinin futbolun ikamesi haline geldigini
fark edememektedir. Pek ¢ok biiyiik kuliibiin maglarinda karsimiza ¢ikan bos
triblinler aslinda bu doniisiimiin birer gostergesidir. Televizyon gelirleri kuliip
biitgeleri i¢in en dnemli kalem olarak goriilse de tribiinlerin dolu olmasinin hem
maddi hem de manevi etkisi asla g6z ard1 edilmemelidir. Kuliiplerin taraftarlarini
kiistiirmemesi bu anlamda olduk¢a 6nemlidir.

Gilinlimiizde 6zellikle iilkemizde kuliip yonetimindeki tek basari kriteri sportif
basar1 olarak goriilse de giin gectikce istikrar arayisi artacaktir. Giinliik basarilar
yerine uzun vadeli planlar gergevesinde siirdiirtilebilir basarilar temel hedef
haline gelecektir. Bu hedefin kuliip yoneticileri tarafindan benimsenmesi kadar
taraftarlar tarafindan benimsenmesi de gerekmektedir. Taraftarin kuliip
yonetimlerine gosterdikleri olumlu ve olumsuz tepkilerin gegmise oranla daha
akilc1 olmasi beklenmektedir.

Biitiin bu gelismeleri goriip algilayabilmek igin spor yonetimi konusundabilgi
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ve tecriibe sahibi olmak gerekmektedir. Bu nedenle kuliip yoneticisi profilinde
ciddi degisimlerin yasanmasi kaginilmazdir. Kuliip yOneticisi egitimi igin
gerekliolan altyapinin yurtdisindaki spor yonetimi egitimi modelleri incelenerek
iilkemizde de kurulmasi gerekir. Gelecegin en parlak mesleklerinden biri olarak
goriilen spor yoneticiligi bu sayede kisa siire icerisinde gelisecektir.

Spor kuliiplerinde hizmet kalitesinin ve taraftar memnuniyetinin {ist seviyede
tutulabilmesi i¢in sadece mevcut {iirlinlerin kalitesini arttirmak yetmeyecek,
taraftara stirekli yeni tirinler sunmak gerekecektir. Bu noktada yaratici olmak ve
piyasadaki firsatlar1 gérebilmek 6nemli bir deger haline gelecektir. Sadece sportif
acidan da sosyal agidan da kuliiplerin halka sunduklar1 taraftar memnuniyeti
tizerinde etkiyaratacaktir. Bu dogrultuda egitim, saglik, eglence gibi sektorlerde
spor kuliiplerinin gelecekte ¢cok dnemli fonksiyonlar iistlendigi gortilecektir.
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EK 1. Anket Formu

Katilmakta oldugunuz bu arastirma ii¢ biiyiik istanbul kuliibiiniin
taraftarlaria verdigi hizmetin ne denli memnuniyet verici oldugu ve bu
memnuniyetin kuliiplere nasil yansitildigini 6l¢meye yoneliktir. Anket dort
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde kendiniz ile ilgili genel bilgilerin
yam sira futbola olan ilginiz dl¢iilmektedir. Anketin ikinci béliimiinde
biiyiik bir kuliibiin sahip olmas1 gereken 6zellikler konusunda goriisleriniz
ahmacaktir. Ugiincii boliimde ise kendi kuliibiiniizii degerlendirmeniz
istenmektedir. Liitfen sorular1 bos birakmamaya 6zen gosteriniz. Ilginiz
icin tesekKkiir ederiz.

BOLUM L.

Al. Yasiniz
20 yas alt1 21-30 31-40 41-50
51 ve iizeri

A2. Cinsiyetiniz
Erkek Kadin

A3. Medeni Durumunuz
Evli Bekar

A4. Egitim Durumunuz
[kdgretim Lise Universite Yiikseklisans
Doktora

A5. Mesleki Durumunuz

Ucretli Emekli Ogrenci Serbest
Issiz

A6. Aylik Geliriniz

0-500 YTL 2001-5000 YTL 501-1000 YTL
5000 YTL tizeri 1001-2000 YTL

A7. Taraftar1 Oldugunuz Takim
Fenerbahge Galatasaray Besiktas Diger
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Bir sezonda ka¢ maca gidersiniz? (Sadece bir kutuyu isaretleyiniz)
A8. I¢ sahada? Hi¢ gitmem  1-4 5-9 10-14 15 ve iizeri
A9. Dis sahada?  Hig gitmem 1-4 5-9 10-14 15 veiizeri

A10. Maclara ¢ocugunuzu ve/veya esinizi gotiirityor musunuz?
Cocugum yok Genellikle gotiiriiyorum
Bazen gotiirliyorum Asla gotiirmem

All. Bu takim sizin i¢in ne ifade ediyor?
Hayatimdaki en 6nemli seylerden biri Cok 6nemli
Oldukc¢a 6nemli Herhangi bir sey

Al2. Yaymci kurulus abonesi misiniz?
Evet Hayir

A13. Takimimizin maclarim izlemek i¢in bir sezonda ne kadar bilet
parasi harciyorsunuz?(Kombine biletiniz varsa ddediginiz sezonluk iicrete
gore isaretleme yapiniz. Kombine biletiniz yoksa bir sezonda édediginiz
toplam biletiicretine gore isaretleme yapiniz)

Hi¢ harcamiyorum 100 YTL’den az 101-250 YTL

251-500 YTL 501 YTL-1000 YTL 1001 YTL ve iizeri

A14. Her sezon asagidakilerden hangisi veya hangilerini kendiniz ve

aileniz icinsatin aliyorsunuz?

Sahada yiyecek/Igecek

Kuliip ¢ekilis bileti

Forma

Lisansli iiriin

Kredi karti

Kuliibiin lisansl dergisi

Bunlardan higbirini almiyorum

A15. Kuliibiin lisansh iiriinleri i¢in bir sezonda ne kadar para
harciyorsunuz?

Hi¢ harcamiyorum 50 YTL’ den az 51-100 YTL

101-250 YTL 251 YTL ve iizeri
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A16. Oniimiizdeki bes y1l i¢in kuliibiiniiziin gelecegini nasil
goriiyorsunuz?

Gelecek igin gok umutluyum Gelecek i¢in umutlu degilim

Gelecek i¢in oldukg¢a umutluyum Gelecek i¢in umutsuzum
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BOLUM 11

Miikemmel hizmet veren biiyiik bir kuliipten neler beklediginizi diisiinerek asagidaki
sorular1 cevaplaymiz. Bu sorularin dogru veya yanlhs cevab1 yok. Bu nedenle sizin
beklentilerinizin asagidaki ifadelerle ne denli ortiistiigiinii dikkate alarak puan vermenizi
rica ederiz. Ilgili ifadeye "kesinlike katilmiyorsamiz" "1"i, "kesinlikle katilyorsamz"
"S"yi isaretleyiniz. "3"ii "fikrim yok" seklinde degerlendirerek diger ara degerleri de

isaretleyebilirsiniz.

sE| 2| 2|8 |26
X O o > =
= 2 2 = s, z 3
g8E| E | € | E |82
BI1. Biiyiik kuliiplerin modern ekipmanlari
1 2 4 5
vardir.
B2. Biiyiik kuliiplerin binalar (kuliip binast,
stadyumu, sosyal tesisleri vb.) gorsel olarak 1 2 4 5
¢ekicidir.
B3. Biiyiik kuliiplerin ¢aligsanlarmm (Sporcu, 1 2 4 5
antrendr, yonetici vb.) dig goriiniisii diizgiindiir.
B4. Biiyiik kuliiplerin verdikleri hizmetlerile
ilgili olarak kullandiklar1 materyaller (brosiir, 1 ’ 4 5
duyuru, reklam panolart vs.) gorsel olarak
¢ekicidir.
BS5. Biiyiik kuliipler belli birzaman igin belli 1 5 4 5
bir s6z verdiginde bunuyerine getirir.
B6.  Biiyilk  kuliipler taraftarlarmin 1 2 4 5
problemleriniigtenlikle ¢c6zmeye ¢aligir.
B7. Biiyiik kuliipler hizmeti ilk anda dogru
1 2 4 5
olarak sunar.
B8. Biiyiik kuliipler hizmetleri (sportif
basari, transfer vb.) soz verdikleri zamanda 1 2 4 5
yerinegetirir.
B9. Biiyiik kuliipler hatasiz kayit (finansal 1 9 4 5
kayitlar, faturalar, vergiler vs.) tutar.
B10. Biyilk  kuliiplerin  ¢alisanlar
(sporcular, antrenorler vs.) taraftarlara bir 1 ) 4 5
hizmetin (sampiyonluk, transfer vs.) tamolarak
ne zaman yerine getirilecegini soyler.
B11. Biiyilk  kuliiplerin  ¢alisanlart
. . . 1 2 4 5
taraftarlara siiratle hizmet verir.
B12. Biiyiik kuliiplerin ¢aliganlart her zaman 1 9 4 5
taraftarlara yardim etmeyeisteklidir.
B13. Biiyiik kuliiplerin c¢alisanlar1 asla
taraftarlarin isteklerine yanitvermeyecek kadar 1 4 5

mesgul degildir.

132




B14. Biiyikk kuliiplerin ¢alisanlarmin
davramislar1  taraftarlarda  giiven  duygusu
uyandirir.

B15. Taraftarlar, biiyiik kuliipler ile
yaptiklar1  hizmet islemlerinde  Kkendilerini
giivende hisseder. (stadyum igerisinde, maga
gelip giderkenvs.)

B16. Biiyilk  kuliiplerin  ¢aliganlar
taraftarlara kars1 daima saygilidir.

B17.  Biiyiik  kuliiplerin  ¢alisanlar1
taraftarlarin sorularina cevap verecek bilgiye
sahiptir.

B18. Biiyiik kuliipler taraftarlariyla tek tek
ilgilenir.

B19. Biiyiik kuliiplerin tiimtaraftarlar1 igin
uygun ¢aligmasaatleri vardir.

B20. Biiyiik kuliiplerin taraftarlara bireysel
olarak ilgi gosteren calisanlart  (taraftar
temsilcisi) vardur.

B21. Biiyiikkuliipler taraftarlarin istekleriyle
candan ilgilenir.

B22. Biiyiik  kuliiplerin  ¢aliganlart
taraftarlarin kisiye 6zel ihtiyaglarini (park alani,
hijyen, giivenlikvs.) anlar.
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BOLUM 111

Anketin bu béliimiinde taraftar1 oldugunuz kuliibiin size vermis oldugu hizmetleri
degerlendirmenizi rica ederiz. ilgili ifadeye "kesinlike katilmiyorsaniz" "1"i, "kesinlikle
katiliyorsaniz" "5"yi isaretleyiniz. ""3"ii "fikrim yok" seklinde degerlendirerek diger ara

degerleri de isaretleyebilirsiniz.

g g ~
sl 2 | 8§ |8 |sg¢t
=z 2 c S | ES
C1. Kuliibiimiin modern ekipmanlari vardir. 1 2 4 5
C2. Kuliibiimiin binalar1 (kullip binasi,
stadyumu, sosyal tesisleri vb.) gorsel olarak 1 2 4 5
cekicidir.
C3. Kuliibiimiin ¢alisanlarinin  (Sporcu, 1 5 4 5
antrendr, yonetici vb.) dig goriiniisii diizglindiir.
C4. Kuliibimiin verdigi hizmetlerile ilgili
olarak kullandigi materyaller (brosiir, duyuru, 1 2 4 5
reklam panolar1 vs.) gorsel olarak gekicidir.
C5. Kuliibiim belli bir zaman i¢in belli bir 1 ) 4 5
soz verdiginde bunu yerine getirir.
C6. Kuliibiim birproblemim oldugunda bunu 1 9 4 5
ictenlikle ¢ézmeye calisir.
C7. Kuliibim hizmeti ilk anda dogru olarak 1 ) 4 5
sunar.
C8. Kuliibiim hizmetleri (sportif basari, 1 ) 4 5
transfer vb.) s6z verdigi zamanda yerine getirir.
C9. Kuliibiim hatasiz kayit (finansal kayztlar, 1 ) 4 5
faturalar, vergilervs.) tutar.
C10. Kuliibimiin ¢alisanlar1 (sporcular,
antrendrler vs.) bir hizmetin (sampiyonluk, 1 ) 4 5
transfer vs.) tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini soyler.
C11. Kuliibiimiin ¢aliganlar1 bana siiratle
. . 1 2 4 5
hizmet verir.
C12. Kuliibiimiin ¢alisanlar1 her zaman bana 1 5 4 5
yardim etmeye isteklidir.
C13. Kuliibiimiin ¢alisanlar1 asla isteklerime 1 9 4 5
yanit vermeyecek kadar mesgul degildir.
C14. Kuliibiimiin ¢alisanlarinin davraniglart 1 9 4 5
bende giiven duygusu uyandirir.
C15. Kendimi,kuliibiim ile yaptigim hizmet
islemlerinde (Stadyum igerisinde, maga gelip 1 2 4 5
giderken vs.) giivende hissederim.
C16. Kuliibiimiingalisanlar1 bana kars1 daima 1 9 4 5

saygilidir.
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C17. Kulibiimiin ¢alisanlart sorularimi
yanitlayacak bilgiye sahiptir.

C18. Kuliibiimbenimle 6zel olarak ilgilenir.

C19. Kuliibiimiintiim taraftarlar i¢in uygun
¢aligma saatleri vardir.

C20. Kuliibiimiin bana bireysel diizeyde ilgi
gosteren galiganlar (taraftar temsilcisi) vardir.

C21. Kuliibiim benim isteklerimle candan
ilgilenir.

C22. Kuliibiimiin ¢alisanlart benim 6zel
ihtiyaglarimi park alani, hijyen, giivenlik vs.)
anlar.
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OZGECMIS

Erden OR, 1975 yilinda Istanbul’da dogdu. ilk ve orta 6grenimini Terakki
Vakfi Ozel Sisli Terakki Lisesi’nde tamamladi. Lisans diplomasmi I.U. Siyasal
Bilgiler Fakiiltesi Iktisat Béliimii’nden 1998 yilinda mezun olarak aldi. Yiiksek
lisans egitimini 1.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Y&netimi ve Organizasyon
Anabilim Dali’'nda tamamladi. 2000 yilinda I.U. Beden Egitimi ve Spor
Yiiksekokulu’nda Arastirma Gorevlisi olarak caligmaya bagladi. 2000-2008
yillar1 arasinda I.U. Beden Egitimi ve Spor Yiiksekokulu’nda Arastirma Gorevlisi
olarak ¢aligti. Akademik kariyeri siiresince Lig TV, Lig Radyo, Fenerbahge TV,
Sky Tiirk’te program yapimcisi ve yorumcu olarak gorev aldi. Cumhuriyet
Gazetesi, Fenerbahge Dergisi ve TFF Futbol Gelisim Biilteni’nde kose yazilart
ve makaleleri yayinlandi.

2008 yilinda Tiirkiye Futbol Federasyonu’nda proje yoneticisi olarak goreve
basladi. Proje uzmanliginin ardindanTiirkiye Futbol Federasyonu Kadin Futbolu
Gelistirme Yonetmeni gorevini tistlendi. Kadin Futbolu Miidiirii, Gelisim Ligleri
ve Denetim Miidiirii, Bolgeler Koordinatorii, Kuliip Gelisim Miidiirii, Proje ve
Ar Ge Koordinatdrii gibi unvanlarla futbolun gelisimi noktasinda TFF’ nin farkli
birimlerinde gorev yapti. 2019 yilinda TFF’nin tim egitim faaliyetlerinden
sorumlu Egitim Koordinatorligii’niin basina getirildi.

2014 yilinda UEFA’nin Isvigre Lozan Universitesi ile ortaklasa yiiriittiigii
Futbol Yonetimi Egitim Programi’ndan da mezun olarak Tiirkiye’de bu
diplomaya sahip {i¢ kisiden biri oldu. UEFA’nm Kadin Futbolu danigmanlar
arasinda yer aldi. Yabanc dil olarak ¢ok iyi derecede Ingilizce biliyor. Pek ¢ok
0zel Universitede spor yonetimi, sportif direktorliik ve spor pazarlamasi alaninda
misafir 6gretim gorevlisi olarak ders vermektedir. TFF’nin diizenledigi UEFA
Pro, UEFA Elit A, UEFA A ve UEFA B antrenérliik kurslarinda “Antrendrler
icin Kisisel Marka Y&netimi”, “Kullip Yonetimi”, “Proje Yonetimi” ve “Elit
Akademi ve Elit Oyuncu Gelisim Modelleri” konularinda da egitimler veriyor.
Merkez Hakem Kurulu’nun ve Temsilciler Kurulu’nun egitimlerinde “Etkinlik
Yonetimi, “Kriz Yonetimi”, “Etkili Sunum Teknikleri” konularinda egitimci
olarak gorev aliyor. TFF nin agacag1 “Sportif Direktorlik” programini hazirladi.
Eski amator futbolcu ve UEFA B antrendrliik belgesine sahiptir.

136





