(Arastirma)

FUTBOL SEYIRCILERININ ETKINLIK KALITESINE YONELIK
BEKLENTILERININ DEGERLENDIRILMESI!

Alperen HALICI**
Zafer CIMEN?

oz
Bu arastirmanin amaci, seyircilerin futbol mag1 etkinliklerine yonelik kalite beklentileri-
ni belirlemektir. Olgu bilim deseninin kullanildig1 bu nitel arastirmada, katilimcilarinin
belirlenmesinde amaclh 6rneklem yontemlerinden 6lgiit 6rnekleme ve kartopu 6rnekleme
yontemleri kullanilmistir. Futbol Stiper Lig’inde 2017-2018 ve 2018-2019 sezonlarinda en
az 2 kez maga gitme ve en az 3 farkli stadyumda mag izleme 6lgiitlerine sahip 26 futbol se-
yircisi arastirmanin katilimcilarini olusturmustur. Katilimeilardan 8’1 ile birebir yiiz yiize
goriismeler, 6 kisilik 3 grup ve toplam 18 kisiden olusan katilimcilarla da odak grup go-
rigmeleri yapilmis ve goriismelerde veri toplamam araci olarak arastirmacilar tarafindan
hazirlanan yar1 yapilandirilmis goriisme formu kullanilmistir. Gortismeler veri kaybim
onlemek amaciyla ses kaydedici araglarla kayit altina alinmis, ardindan yazili hale getiril-
mis ve icerik analiziyle ¢dziimlenmistir. Yapilan analizler sonucunda, seyircilerin etkinlik
kalitesi beklentilerinin mag¢ sonuglart yani ¢ikti kalitesinin yani sira ulagim, tesis tasarimu,
oturak kalitesi, oyun kalitesi, etkilesim kalitesi, gosteriler, skorbord, yiyecek ve igecek
alanlar1 ve alan dagilim1 olmak iizere on kategori ve bu kategorilerle iliskili alt kategoriler-
den olustugu belirlenmistir. Etkinlik kalitesine yonelik belirlenen bu beklentiler, konuyla
ilgili yapilan ¢alismalarda 6nemli bir kategori olarak yer alan “oturak konforu” disinda
literatiirle ortiismektedir. Sonug olarak; spor etkinlikleri yoneticilerinin miisabaka sonucu
gibi sinirli denetime sahip olduklari unsurlardan ziyade stadyumlarin konumlandirilmasi,
tasarimi, skorbord, yiyecek ve igecek alanlari, etkilesim ve gosteri gibi dogrudan dene-
timleri altinda olan diger etkinlik kalitesi unsurlarini gelistirmeleri gerektigi sylenebilir.
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EVALUATION OF FOOTBALL SPECTATORS’ EXPECTATIONS
ABOUT EVENT QUALITY

ABSTRACT

The purpose of this research was to reveal the football spectators expectations on event
quality of football games. In this quantitative research phenomenology design was used.
Participants of this research were determined by combinations of non-random sampling
techniques: criterion sampling and snowball sampling. The expected criteria from the par-
ticipants were as follows: spectating at least two Turkish Super League football game in
2017-2018 and 2018-2019 season, event experience at least in three different stadiums.
Totally 26 participants were divided in two sections for interviews. Individual interviews
were conducted with 8 of them and in 3 different focus groups interviews were conducted
with the rest of 18 participants. Semi-structured interview form was used as data collec-
tion tool, was prepared by researchers. Data were analyzed by content analysis. Resear-
ch findings were presented following categories: accessibility, design, seat, scoreboard,
space allocation, concessions, interaction, show, game quality, output and sub-categories
were related to these categories. Although it is an important factor in the literature, “seat
comfort” was not play a part in this research. In conclusion, sport events managers should
be developed service quality factors that directly under their controls like design, scorebo-
ards, concessions areas of the stadium and game day shows.

Key Words: Event, quality, spectator, stadium
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1. Giris

Miisterilere ya da ziyaretgilere giinliik rutinlerinden ve secimlerinden farkli sosyal
ve kiiltiirel bir deneyim firsat1 sunan etkinlik kavrami, gliniimiizde bir endiistri
haline déniigerek toplumsal, ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve ticari boyutlar1 olan
onemli bir pazar haline gelmistir (Agar, 2014; Getz, 1997; Yiirtik, 2015). Bu pazar
icindeki hizmetlere yonelik talepler de insanlarin 6zellikle gelir seviyesinin, ser-
best zamanin ve serbest zaman i¢inde yagsanan deneyimlere yonelik ilgisinin art-
mastyla birlikte oldukga yilikselmistir (Argan ve Yiincii, 2015). Dolayisiyla, artan
taleplerle dogru orantili gelisen rekabet ortaminda, yonetici ve pazarlamacilar igin
daha fazla tiiketiciyi bu tiir hizmetlere gekmek amaciyla hizmet kalitesini artirmak
onemli bir hedef haline gelmistir.

Tiim etkinlik pazari i¢in gegerli olan bu durum, 6zellikle biiyiik taraftar kitlesini
stadyumlara ¢ekmek ve bu kitlenin kalite beklentilerini karsilamak durumunda
olan futbol kuliipleri i¢in daha da zor bir hedeftir. Kaliteli hizmet sunma hedefini
zorlagtiran unsurlardan bir digeri de zaman igerisinde degisen taraftarlik kavra-
mi1 ve bu degisime futbol kuliiplerinin ayak uyduramamasidir. Ciinkii iilkemizde
taraftarlar genel anlamda hala maddi katkidan ¢ok manevi katki saglayan bir un-
sur olarak goriilmektedir. Oysa glinlimiizde taraftar, gelirinin 6nemli bir kismint
taraftar1 oldugu spor kuliibiiniin ticari tiriinlerine ve mag biletlerine veya kombi-
ne kartlara harcayan “taraftar/tliketici” profiline dogru evrilmis (Aksar, 2008) ve
manevi katkidan ¢cok maddi katki saglamasi beklenen bir kitle haline gelmistir
(Talimciler, 2008). Bu degisimle beraber spor endiistrisi i¢inde yer alan spor ku-
liiplerinin hizmet veren birer isletme oldugu, seyirci/taraftarin ise verilen hizmet-
lerden faydalanan birer miisteri oldugu ve beklentilerinin kargilanmasinin dnemli
oldugu fark edilmelidir.

Bunun yaninda, futbol kuliipleri i¢in kaliteli hizmet sunmanin énemini ve zorlu-
gunu artiran bir baska unsur da futbol kuliiplerinin diger spor etkinliklerine ek ola-
rak sinema, televizyon, tiyatro gibi eglence sektorleriyle ve etkinlik pazari iginde
yer alan birbirinden farkli sektorlerle de rekabet etmek durumunda kalinmasidir.
Ormegin Kuzey Amerikarda 600>den fazla profesyonel spor takimi ve 1.000’in
iizerinde tiniversite spor programi kendi etkinliklerine daha fazla miisteri ¢gekme
yarisi i¢indedir (Ko vd., 2011). Seyre dayali spor hizmetleri bakimindan siralanan
birtakim zorluklar ve nedenler spor kuliiplerini kaliteli spor etkinlikleri sunmak
amaciyla seyircilerinin beklenti, istek ve ihtiyaglarini dogru tanimlamasini (Orgun
ve Demirtag, 2015; Salman, 2010) ve etkinlik kalitesini artirmak i¢in daha fazla
caba gostermesini gerekli hale getirmistir (Ko vd., 2011).

Ciinkii etkinlik kalite algisinin yiiksek olmasi, seyircilerin etkinlikte daha uzun
siire kalmasi, ek hizmetler satin almasi, etkinligi ve etkinlik i¢indeki deneyimle-
rini bagkalarina anlatmasi ve dnermesi gibi davraniglar gdstermesini saglamada
onemli etkilere sahiptir (Ko vd., 2011). Bunun tam tersi durumlarda yani kalite
algisinin diisiik olmasi halinde, seyircilerin sonraki etkinliklere katilim olasilig
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azalmakta ve basta maddi kayiplar olmak iizere birtakim olumsuzluklarin yasan-
masina da neden olabilmektedir (Getz vd., 2001).

Bu nedenle etkinlik kalitesinin satin alma davranislari tizerindeki etkilerini ve ka-
liteli hizmet sunmada tizerinde durulmasi gereken unsurlar belirlemek amaciyla
yirmi yili agkin bir siiredir aragtirmalar yapilmaktadir. Etkinlik ve etkinliklerin
sunuldugu tesislerin kalitesine yonelik uluslararasi literatiirde ¢cok sayida ¢aligma
yapilmasina karsin (Calabuig-Moreno vd., 2016; Dhurup vd., 2010; Foroughi vd.,
2019; Jones vd., 2019; Kelley ve Turley, 1999; Ko vd., 2011; Yusof ve See, 2008;
Wakefield ve Sloan, 1995; Wakefield vd., 1996; Zhang vd., 2014) ulusal litera-
tiirde sinirl sayida ¢alisma bulunmaktadir (Argan vd., 2018; Atali ve Sekban,
2018; Genger, 2005; Simsek, 2014; Simsek ve Cevik, 2018). Ulusal ve ulusla-
rarasi literatiirde yer alan ¢aligmalarin agirlikla nicel yaklasimla ele alindig1 ve
ulusal ¢alismalarin genelde uluslararasi literatiirden alinan 6lgme araglariyla ger-
ceklestirildigi soylenebilir. Bu noktadan hareketle, bu ¢alismanin amaci nitel bir
yaklasimla Tiirk futbol seyircilerinin futbol magi etkinliklerinin kalitesine yonelik
beklentilerinin neler oldugunu derinlemesine belirlemektir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Etkinlik ve Etkinlik Kalitesi

Latince “e-venire ya da e-ventus” kelimesinden tiiretildigi ve “sonug, herhangi
bir seyin sonucu” anlamina gelen “etkinlik” kelimesi (Goldblatt’den aktaran Koh
ve Jakson, 2006), 1850’1i yillardan sonra “sporda halka ag¢ik bir yarisma’ anlami
kazanarak spor etkinliklerinde de kullanilmaya baslamigtir (Online Etymology
Dictionary, 2017). Kavram gilinlimiizde sporun yaninda birbirinden farkli birgok
konuyla ilgili “6zel bir durumu kutlamak ve ¢esitli sosyal, kiiltiirel, ekonomik
hedef ve amagclara ulagmak icin planlanmis spesifik ritiieller, gosteriler ve kutla-
malar olarak” (Argan ve Yiincii, 2015) tanimlamaktadir.

Son yillarda 6nemli degisimler yasayan etkinlik kavrami organizasyon kavrami-
nin yerini almis ve sosyo-kiiltiirel ve ekonomik katkilar1 nedeniyle 6nemli bir un-
sur haline gelmistir (Agar, 2014; Yiirtk, 2015). Etkinlik kavraminin 6nem kazan-
mastyla birlikte alana olan ilgi artmig, akademik anlamda ¢aligmalar yapilmaya
baslamig ve egitim kurumlari da konu ile ilgili programlar gelistirmeye ve sunma-
ya baslamislardir (Getz, 2001; Yiirtik, 2015). Etkinliklere yonelik hizmetlerdeki
cesitlilik, tiiketicilerin istek ve ihtiya¢larindaki degisim, artan tiiketici bilinci ve
etkinlikler arasindaki rekabet igletmeler icin tiiketicilerin ihtiyaglarini ve beklen-
tilerini karsilamak veya gegmek anlamina gelen kaliteyi, spor etkinliklerinde de
artirmay1 bir zorunluluk haline getirmistir.

Bu nedenle konuyla ilgilenen aragtirmacilar tarafindan etkinlik kalitesini etkile-
yen boyutlar belirlemeye yonelik ¢aligmalar yapilmaya baglanmistir. Literatiirde
yapilan bu ¢aligmalarda, etkinlik kalitesi boyutlarnin genel anlamda fiziksel ¢ev-
re, etkilesim, tamamlayict unsurlar ve sosyal etkilesim boyutlari etrafinda sekil-
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lendigi soylenebilir (Kelley ve Turley, 1999; Ko vd., 2011; Yusof ve See, 2008;
Wakefield ve Sloan, 1995; Wakefield vd., 1996; Zhang vd., 2014). Bu boyutlardan
fiziksel ¢evre, hizmet niteligindeki iirliniin somut kisimlarini icerir. Bu somut ki-
simlar i¢inde aydinlatma, renk, isaret, doku, malzeme kalitesi, diizen, duvar deko-
ru, sicaklik gibi sonsuz bir olasilik listesi bulunur (Bitner, 1992). Etkilesim kali-
tesi ise hizmetlerin sunumu sirasinda galisan-miisteri ve diger miisteriler arasinda
yasanan etkilesim olarak ifade edilebilir. Tamamlayici hizmet kalitesi boyutu,
olaylarla baglantili olarak sunulan yiyecek ve igecek alanlari, eglence gibi ikincil
iirlinlerin kalitesine iliskin algilar1 ifade ederken (Wakefield ve Sloan, 1995) sos-
yal etkilesim boyutu ise benzer etkinliklerden hoslanan bireylerin bir arda olmasi
sebebiyle elde ettikleri toplumsal tatminini agiklamaktadir (Ko vd., 2011).

2.2. Spor Etkinliklerinde Kalite

Etkinliklerin siniflandirmasi yapilirken dikkate alinan temel degiskenlerden birisi
etkinligin temas1 ve igerigidir. Kiiltiirel ve dinsel etkinlikler, toplumsal kutlama-
lar, sanat ve eglence etkinlikleri gibi etkinliklerin yani sira spor etkinlikleri de bu
siniflandirma igerisinde yer almaktadir (Argan ve Yiinci, 2015). Spor etkinlikleri
kendi aralarinda farkli 6zelliklerine gore ayrilmaktadir. Bunlardan birisi de diizen-
li olarak gerceklestirilen spor etkinlikleridir. Bu etkinliklerde seyirci kitlelerinin
diizenli olarak katilimimi saglama zorunlulugu etkinliklerin kalitesinin arttirilma-
sin1 onemli bir konu haline getirmistir.

Seyir sporlarinda etkinlik kalitesini belirleyecek unsurlara yonelik literatiirde
yapilan ¢aligsmalar bakildiginda; oyun kalitesi, skor, fiziksel ¢evre, etkilesim, ta-
mamlayict unsurlar ve ¢ikti kalitesi boyutlarmin yer aldigi goriilmektedir (Ar-
gan ve Katirci, 2015; Bulgurcuoglu, 2014; Coates ve Humphreys, 2003; Genger,
2005; Kelley ve Turley, 1999; Ko vd., 2011; Wakefield vd., 1996; Wakefield ve
Sloan, 1995; Zhang vd., 2014).

Oyun kalitesi ve skor boyutlar1 etkinligin kalite algilamasini etkilese de (Genger,
2005; Kelley ve Turley, 1999) etkinlik yoneticilerinin hem rakip takimin hem de
kendi takiminin performansini kontrol edebilmesi miimkiin olmadigindan, se-
yircilerin kalite algisin1 artiracak kontrol edebilecekleri unsurlara odaklanmalar
daha akilc1 bir yaklagim olacaktir. Boylece seyirciler tarafindan oyun kalitesi ya
da skor olumsuz olsa da diger hizmetlerin kalite algisinin yiiksek olmasi seyir-
cilerin etkinlikten keyif almalarina katki saglayabilir (Kuenzel ve Yassim, 2007;
Wakefield ve Sloan, 1995; Zhang vd., 2014). Uluslararasi literatiire bakildiginda
da seyircilerin etkinlik kalitesi algilamasinin sadece skor ya da oyun kalitesinden
degil bircok unsurdan olugmasi bu diisiinceyi dogrulamaktadir (Genger, 2005;
Kelley ve Turley, 1999; Kuenzel ve Yassim, 2007; Ko vd., 2011; Wakefield vd.,
1996; Zhang vd., 2014).

Seyir sporlarinda fiziksel ¢cevre boyutu, ulasim, ambiyans, tasarim, alan dagilima,
oturak konforu ve skorbord alt boyutlarimi temsil etmektedir. Bu alt boyutlardan
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birisi olan spor alanlarinin ulagilabilirligi, stadyumun konumu, otopark alanlari-
nin yeterliligi ve toplu tasima araglarina yakinligini ifade etmektedir (Genger ve
Aycan, 2008; Ko vd., 2011; Wakefield vd., 1996). Ozellikle seyircilerin stadyuma
erisim i¢in asirt zaman harcamasi etkinligin kalite algilamasini olumsuz sekilde
etkileyebilmektedir. Tasarim alt boyutu, tesisin islevsel ve estetik bilesenlerini
ifade etmektedir (Ko vd., 2011). Bir futbol seyircisinin stadyum igerisinde uzun
stireler gecirdigi géz Oniine alindiginda seyirciler tarafindan tasarimla ilgili de-
gerlendirmeler, etkinlik kalitesine yonelik algilari etkileyebilmektedir (Coates ve
Humphreys, 2001; Coates ve Humphreys, 2003; Hwang ve Lee, 2018; Ko vd.,
2011; Soygtiden vd., 2016). Ambiyans alt boyutu, sicaklik, aydmlatma, giiriltii,
koku ve miizik gibi hizmet ortaminin goriilemeyen ancak hissedilebilen yonlerini
ifade eder (Ko vd., 2011). Ambiyans ve kalite ile iliskili sinirli sayida arastirma
bulunsa da yapilan arastirmalarda seyircilerin stadyumda olusan ambiyansin ya-
rattig1 olumlu etkilerden dolay1 sonraki spor etkinliklerine katilma gereksinimi
hissettirdigi belirlenmistir (Ko vd., 2011; Uhrich ve Benkenstein, 2012). Alan da-
gilimi alt boyutu, ekipmanlarin, hizmet alanlarinin ve gecis yollarinin diizenlenme
bicimini ve bu unsurlar arasindaki mekansal iligkileri ifade eder (Bitner, 1992).
Etkin bir alan yerlesimi stadyumlara giris ve ¢ikisi kolaylagtiracaktir. Alan da-
giliminin etkin yonetilmemesi durumunda olusan kalabalik seyircilerin olumsuz
duygular ile stadyuma girmelerine sebep olacaktir (Ko vd., 2011; Wakefield ve
Sloan, 1995). Oturak alt boyutu, seyre dayali spor hizmetlerinde miisterilerin kali-
te algilamasi iizerinde 6nemli etkilere sahip unsurlardan biridir. Ozellikle oturak-
lar arasindaki bosluk miktari, seyircilerin tuvalet veya yiyecek i¢ecek alanlarim
rahat¢a kullanabilmeleri yani rahatca hareket edebilmeleri i¢in oldukca onemli
hale gelebilmektedir (Wakefield vd., 1996). Skorbord, oyun esnasinda ya da oyun
arasinda skor giincellemeleri, olaylar hakkinda bilgiler, eglence, sponsorluk gibi
cok sayida islevi yerine getiren bir yardimec1 ekipmandir (Shank’den aktaran Ko
vd., 2011). Skorbordlar araciligtyla seyircilerin ilgisini ¢cekecek gorsellerin yayin-
lanmasi seyircilerin miisabaka oncesi ve devre arasindaki bekleme siirelerini daha
keyifli hale getirebilir (Wakefield vd., 1996).

Seyir sporlarinda etkinligin kalite algilamasini etkileyen unsurlardan birisi de et-
kilesim kalitesidir. Etkilesim boyutu, seyirci-seyirci ve seyirci-¢alisan arasindaki
iletisimi temsil etmektedir. Ko ve Pastore’ye gore (2004) insan degiskeni hizmet
iiretiminin dogasinda 6nemli bir faktor oldugu icin hizmet personelinin tutumu,
uzmanlig1 ve davranisi, hizmetlerin miisteri degerlendirmesini dogrudan etkile-
mektedir. Seyir sporlarinda diger seyircilere yonelik uygun tutum ve davraniglar
oyun deneyiminin olumlu yénlerini arttirma potansiyeline sahiptir. Ote yandan
seyirciler tarafindan saldirgan davranislara maruz kalan seyircilerin oyun deneyi-
minin olumsuz etkilemesinin yani1 sira oyundan erken ayrilmalara da neden olabi-
lir (Wakefield ve Sloan, 1995).

Seyir sporlarindaki etkinligin kalitesini belirleyen unsurlardan bir digeri de ta-
mamlayici hizmetlerdir. Tamamlayici1 hizmet kalitesi boyutu, olaylarla baglantil
olarak sunulan eglence, yiyecek ve igcecek hizmetleri gibi ikincil tiriinlerin kali-
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tesine iliskin algilar ifade eder. Yiyecek ve igcecek alanlarinda yeterli ¢esitlilige
sahip ve lezzetli lirlinler sunan stadyumlarin seyircilerin miisabaka deneyiminden
aldiklar1 hazz1 gelistirmesi beklenir (Wakefield ve Sloan, 1995). Eglence boyutu
ise genellikle seyircileri eglendirmek ve oyun deneyimini gelistirmek icin kulla-
milir. Ozellikle devre aras1 ve miisabaka dncesi etkinlikler seyircilerin miisabakay1
bekleme siirelerinde hosca vakit gecirmelerini ve seyircilerin miisabakaya motive
olmalarmi saglayabilir (Ko vd., 2011).

Cikt1 kalitesi, miisterinin katilim nedenlerini karsilasa da miisterinin hizmetten ne
elde ettigi algilamasina dayanir. Bu boyut kapsaminda deger ve sosyal etkilesim
alt boyutlar yer almaktadir. Deger boyutu, hizmetin ¢iktisina yonelik gelistirdigi
kabul edilebilir veya kabul edilemez boyutu ifade ederken (Cimen ve Giirbiiz,
2007) sosyal etkilesim alt boyutu, seyircilerin oyun sirasinda yeni insanlar ile ta-
nigmasi, arkadaslari ya da ailesi ile oyunun deneyimlerini paylasmasini ifade eder
(Ko vd., 2011). Ozellikle sosyallesme faktorii, spor etkinliklerinin eglence dege-
rini ve etkinligin cazibesini artiran 6nemli bir faktordiir (Ko vd., 2011; Kuenzel
ve Yassim, 2007).

3.Yontem
3.1. Arastirma Modeli

Futbol seyircilerinin etkinlik kalitesine yonelik beklentilerini belirlemek amaciy-
la, yiiriitillen bu arastirmada nitel arastirma yontemlerinden olgubilim (fenomeno-
loji) deseni kullanilmistir. Olgu bilim deseni, giinliik hayatta farkinda oldugumuz
fakat derinlemesine ve ayrintili bir anlayisa sahip olmadigimiz olgular1 ve yogun
insan deneyimlerini arastirmak i¢in uygun bir zemin olusturmasi (Merriam, 2015;
Yildirim ve Simsek, 2016) nedeniyle tercih edilmistir.

3.2. Katilhmcilar

Aragtirmanin katilimcilarinin belirlenmesinde amagli 6rneklem yonteminden 6l-
ciit drnekleme ve kartopu 6rnekleme ydntemleri kullanilmistir. Olgiit drnekleme
yontemindeki temel anlayis dnceden belirlenmis bir dizi 6l¢iitii karsilayan biitiin
durumlarin ¢alisilmasidir (Yildirim ve Simsek, 2016). Olgiit 6rnekleme ¢alisma-
nin amaci dogrultusunda arastirmanin daha derinlemesine inceleme olanagi sag-
ladigt1 icin tercih edilmistir (Biitiin ve Demir, 2014).

Bu kapsamda aragtirmada yer alacak katilimcilarda son iki sezonda (2017-2018
ve 2018-2019) Tirkiye Siiper Lig’inde bir sezonda en az 2 futbol magina gitmis
ve en az 3 farkli stadyumda mag izlemis olma dSlgiitlerini aranmigtir. Ardindan
Gazi Universitesi Spor Bilimleri Fakiiltesinde gorev yapan 6gretim elemanlari ve
ogrencilerden bu 0l¢iitlere sahip ilk 6 kisilik odak grup katilimcilari belirlenmistir.
[k odak grupta yer alan katilimcilarin yonlendirmeleriyle diger 20 katilimciya
ulasilmistir. Boylece, arastirmanin katilimcilar1 yas ortalamasi 29,4 olan 2’si ka-
din 24’1 erkek olmak iizere 26 futbol seyircisinden olusmustur.
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Tablo 1. Katilimcilara Ait Ozellikler

Katilmer Kodu Cinsiyet Yas *Mac izleme Sayisi Farll\(/[l;ftiz;(ligrzznda
K1 E 28 16 10
K2 E 36 7 4
K3 E 33 4
K4 E 30 12 7
K5 E 30 8 6
K6 E 30 10 8
K7 E 33 7 4
K8 E 52 16 9
K9 K 27 3
K10 K 25 4
K11 E 34 11 5
K12 E 25 5
K13 E 28 4
K14 E 30 8
K15 E 32 12 5
K16 E 29 10 4
K17 E 24 3
K18 E 26 3
K19 E 22 12 8
K20 E 20 6
K21 E 30 9 5
K22 E 28 16 9
K23 E 44 7 6
K24 E 21 13 7
K25 E 22 10 6
K26 E 27 13 7

*2017-2018 ve 2018-2019
3.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak “Futbol Seyircilerinin Etkinlik Kalitesine
Yonelik Beklentileri” baglikli “yart yapilandirilmig goriigme” formu kullanilmastir.

Goriigme formunun olusturulmasinda oncelikle ilgili literatiir taranmis ve prob-
lem durumunun tanimlanmasi islemi gergeklestirilmistir. Bu islemin ardindan
arastirma problemini temsil edecek soru havuzu hazirlanmistir. Hazirlanan go-
rigme formunun kapsam gecerliligini saglamaya yonelik olarak uzman goriisiine
bagvurulmus ve goriisme formu Gazi Universitesi Spor Yoneticiligi Boliimiin-
de gorev yapan li¢ ve alan disindan iki 6gretim elemani tarafindan incelenmis-
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tir. Bu incelemede sorularin agikligi, anlasilirhigi ve futbol seyircilerinin etkinlik
kalitesine yonelik beklentilerini belirleyebilme yeterliligi sinanmistir. Daha son-
ra 0gretim elemanlarinin geri doniitleri dogrultusunda diizenlemeler yapilmig ve
gorlisgme formunun son hali calisma grubuna benzer 6zellikleri tasiyan 2 kisiyle
sinanmistir. Bu sinama sonucu elde edilen geri doniitler de dikkate alinarak 10
soruluk bir gériisme formu olusturulmustur. Goriismelerde katilimeilarin etkinlik
kalitesine yonelik beklentilerine iliskin goriis ve deneyimlerini ortaya ¢ikarmay1
amaglayan asagidaki sorular sorulmustur:

« Kaliteli bir stadyuma ulasim nasil olmalidir?

e Kaliteli bir stadyumun tasariminda sizce nelere dikkat edilmelidir?

« Kaliteli bir stadyumda oturaklara ulagana kadar nelere dikkat edilmelidir?
e Kaliteli bir mag izlemek icin oturaklarda nelere dikkat edilmelidir?

» Kaliteli bir stadyumun skorboardu neler sunmalidir?

» Kaliteli bir mag izlemek i¢in seyirci ve galisanlarin davranislari nasil olma-
lidir?

» Kaliteli bir stadyumda sunulacak yiyecek- i¢ecek hizmetinde nelere dikkat
edilmelidir?

» Kaliteli bir spor etkinliginde ne tiir gosteriler yapilmalidir?

*  Seyrettiginiz magin kaliteli olmasi saglayan belirleyici unsurlar nelerdir?
» Kaliteli bir etkinligin sonunda ne tiir beklentileriniz vardir?

3.4. Verilerin Toplanmasi

Bu arastirmada veriler nitel veri toplama tekniklerinden bireysel ve odak grup go-
rigme yontemleri kullanilarak toplanmigtir. Arastirmada yer alan 26 katilimcinin
8’1 ile bireysel goriismeler ve her biri 6 kisiden olusan 3 odak grup
gorligmesinden 18 kisi ile gortismeler yapilmistir. 2018 yilinda yiiriitiilmiis olan
arastirmada kullanilan bireysel gorlisme yon-temiyle katilimcilarin diistince ve
beklentilerini rahatca ortaya koyabilmeleri ve odak grup goriisme yontemiyle
grup dinamigi etkisini kullanarak (Kumral, 2010) katilimcilarin daha farklh
disiincelerini kargilikli etkilesimler yoluyla otaya c¢i-karmak amaglanmustir.
Boylece, bireysel goriismelerden elde edilen veriler odak grup goriisme
yontemiyle daha derinlemesine incelenebilmistir.

Yapilan tiim gorligmelerin 6ncesinde katilimcilara calismayla ilgili s6zel bilgi ve-
rilmistir. Ardindan katilimcilara arastirmanin amaci, gériismeden ele edilen ve-
rilerin isim kullanilmadan yalnizca arastirma sinirliligi iginde kullanilacagi, go-
riismelerin ses kayit cihazi ile kayit altina alinacag, istedikleri zaman goriismeyi
durdurabilecekleri gibi ifadelerin yer aldigi kapsamli bir onam formu sunulmus
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ve imzalatilmigtir. Yapilan acgiklamalardan sonra gergeklestirilen bireysel goriis-
meler ortalama 35-40 dakika, odak grup goriismeleri ise 80-90 dakika arasinda
strmiigtir.

3.5. Verilerin Analizi

Aragtirma kapsaminda elde edilen verilere igerik analizi uygulanmistir. Nitel aras-
tirmalarda icerik analizi; verilerin kodlanmasi, kategorilerin bulunmasi, kodlarin
ve kategorilerin diizenlenmesi ve bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi ol-
mak iizere dort asamada ¢dziimlenmektedir (Yildirim ve Simsek, 2016: 243). On-
celikle katilimeilarin kimlikleri gizlenerek K1- K26 seklinde kodlar verilmistir.
Katilimcilardan elde edilen goriisme kayitlari desifre edilerek yaziya aktarilmis-
tir. Yaziya aktarilan bu bilgiler katilimeilara sunularak dogrulattirilmistir. Eksik
kalan bilgilerin tamamlanmasiyla beraber analiz siirecinde aragtirma kapsamu ile
alakali olmayan bolimler ¢ikartilarak yigin veriler azaltilmistir. Daha sonrasinda
bireysel ve odak grup goriismecilerin goriisleri ¢aligmacilar tarafindan ayri ayri
kodlanmus, elde edilen kodlar ortak &zeliklerine gore bir araya getirilerek kategori
ve alt kategorilere ulasilmistir. Kategoriler, alt kategoriler ve kodlar birbirleriyle
iligkili bigcimde agiklanarak yorumlanmis ve sonuglara ulasilmistir. Analiz sonu-
cunda elde edilen her kategori icin onu en iyi temsil ettigi varsayilan goriislerden
ornekler secilerek dogrudan alintilara yer verilmistir.

Aragtirma sonucunda elde edilen kategori, alt kategori ve kodlar Gazi Universitesi
Spor Bilimleri Fakiiltesinde gorev yapan 2 6gretim elemani tarafindan incelen-
mis, elestirilmis ve onaylanmistir. Bu dogrultuda “Tasarim” kategorisi altinda yer
alan “Atmosfer” alt kategorisinin “Ambiyans” alt kategorisi ve “Seyir Zevki” alt
kategorisi olarak ikiye ayrilmasi konusunda fikir birligine varilmistir,

3.6. Gegerlilik- Giivenirlilik

Gegerlik ve giivenirlik, tiiriine bakilmaksizin herhangi bir aragtirmanin kavram-
sal ¢ergevesinin olusturulmasi, verilerin toplanmasi, analiz edilmesi ve yorum-
lanmast ile bulgularinin sunulmasi asamalarini ilgilendiren 6nemli kaygilardir.
Nitel calisma ¢ikarilan sonucun makul ve mantikli oldugu konusunda okuyu-
cuyu ikna edebilecek detayda betimlemeler sunar. Nitel arastirma literatiiriinde
kullanilan inanirlik, nakledilebilirlik, giivenirlik ve dogrulanabilirlik kavramlari
nicel aragtirmalardaki i¢ gegerlik, dis gecerlik, giivenirlik ve nesnellik kavram-
larina karsilik gelmektedir. Bu kapsamda aragtirmanin inandiriciligini saglamak
icin tiggenleme tekniklerinden (Merriam, 2015) ¢oklu veri toplama ve birden
fazla arastirmacinin katilimi ile ortaya ¢ikan bulgular1 karsilastirma yontemleri
kullanilmistir. Coklu veri toplama ydntemi olarak bireysel goriismelerin yani
sira odak grup goriisme yontemi de kullanilmistir. Analizci ¢esitlemesi kapsa-
minda ise arastirmacilar ayr1 ayr1 kodlamalar yapmis ardindan her bir arastir-
macinin olusturdugu kodlar1 bir diger arastirmaci kontrol etmistir. Farkli tespit
edilen kodlar iizerinde tartisma yapildiktan sonra tekrar diizenlenmistir. Veri-
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lerin yanlis yorumlama ihtimalini ortadan kaldirmak (Maxwell, 2013) amaciy-
la katilimei teyidine bagvurulmustur. Katilimei teyidi ¢esitlerinden (Erlandson
vd., 1993’ten aktaran Yildirim ve Simsek, 2016) veri toplama sonras1 katilimci
teyidi kullanilmistir. Veri toplama sonrasinda katilimcilara yaziya aktarilan de-
sifreler gonderilerek bunlarin dogruluguna iliskin diisiincelerini belirtmesi is-
tenmistir. Veri toplama araglarinin olusturulmasi ve analiz edilmesi siireglerin-
de uzman goriisiine basvurulmustur. Ayrica ¢alismanin yiiksek lisans tezinden
iretilmesi bakiminda 3 alan 6gretim iiyesi tarafindan tiim siirecler incelenmis,
geri bildirimde bulunulmus ve onaylanmistir. Verilerin ¢alisilan grup ve ortam
icerisindeki aktarilabilirligini artirmak i¢in amacli 6rnekleme yontemi kullanil-
mistir (Merriam, 2015). Ayrica nakledilebilirligi saglayabilmek i¢in ¢caligmanin
asamalar1 (kavramsal ¢erceve, katilimcr bilgisi, arastirma modeli, veri toplama,
analiz) detayli olarak aciklanmistir (Lincoln ve Guba, 1985°den aktaran Merri-
am, 2015). Kodlar tablolastirilarak okuyuculara sunulmus ve katilimer goriisle-
rinden dogrudan aktarmalar yapilmistir.

4.Bulgular

Bu arastirmada futbol seyircilerinin etkinlik kalitesine yonelik beklentilerinin de-
gerlendirilmesi amaglanmistir. Yapilan analizler sonucunda bireysel ve odak grup
katilimcilarmin goriisleri; ulasim, tasarim, alan dagilimi, oturak, yiyecek ve ige-
cek alanlari, skorbord, etkilesim, gosteriler, oyun kalitesi ve ¢ikt1 kalitesi olarak
tespit edilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarm Ulagima Iliskin Beklentileri

Kategori Alt Kategori Kod f
Toplu tagima 21
Arag ..

Ozel arag 9
Sehir merkezi 11

Stadyum Konumu )
Sehir dis1 6
ULASIM Kapasite 19
Cikis 9
Otopark Giris 8
Konumu 8
Giivenlik 3

Katilimcilarin, ulagimla ilgili beklentileri 3 alt kategoride toplanmistir. Bu alt ka-
tegoriler: “Ara¢”, “Stadyum konumu” ve “Otopark” seklindedir. Katilimcilarin
cogunlugu (f=21) ulagimin toplu tagima ile saglanmasi gerektigini ifade etmis-
lerdir. K14 toplu tagimanin énemini: “Stadyuma ulasim metro ile olmali. Diger
toplu tasima araglariyla da ulagim saglanmali. Toplu tasima araglart fazla olursa
insanlar toplu tasimayi tercih edeceklerdir. Bu da otoparktaki yogunlugu azaltir”

seklinde belirtmistir.
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Stadyumun konumu ile ilgili goriis bildiren katilimeilarin ¢ogunlugu (f=11) stad-
yumlarin sehir merkezinde konumlanmasi gerektigini ifade etmistir. K5 stadyumun
sehir merkezine uzak olmasinin sorun olusturdugunu su sekilde ifade etmistir: “

Stadyum insanlarin yasam alanina uzak olursa sorun teskil ediyor. Ornegin, Istan-
bul Olimpiyat stadyumunun en biiyiik sorunu sehir merkezine olan uzakhigiyd:. Ula-
stm onemli bir sorundu ve biiyiik mag olmadigi siirece seyirciler maga gitmiyordu.
Bu nedenle stadyumlarin sehir merkezinde yer almasi gerektigini diisiiniiyorum”.

Katilimcilarin kalite algilamasini etkileyen 6nemli unsurlardan bir digeri ise oto-
parktir. Katilimeilarin ¢ogunlugu (f=19) otopark kapasitesinin yeterli olmas1 ge-
rektigi yoniinde beklentileri oldugunu ifade etmislerdir. K4 bu durumu su sekilde
aciklamstir: “Otoparkin kapasitesi yeterli olmuyor. 50.000 kisilik stadyuma 2.000
kisilik otopark yapiyorlar. Ancak taraftara yetmiyor. Taraftar da arabasint yol
kenarina birakmak zorunda kalyyor. Bu da kaosa neden oluyor ™.

Tablo 3. Katilimcilarm Tasarima iliskin Beklentileri

Kategori Alt Kategori Kod f
Takimi yansitan 7
Renkli 6
Dis Tasarim ..
Cezbedici 4
Modern 4
TASARIM . . Gortis agis1 15
Seyir Zevki
Sahaya yakinlik 4
Sicaklik 17
Ambiyans —
Ses kalitesi 16
Diger Hava kosullari 4

Katilimcilar stadyumun dis tasarimiyla ilgili olarak takimi yansitan, renkli, cez-
bedici ve modern tasarimlarin olmasi yoniinde goriis bildirmislerdir. Takim1 yan-
sitan bir dig tasarimin olmasi gerektigini ifade eden K13: “... Eskiden olsa dis
tasarim 6nemli degil derdim ancak simdi dis tasarimin orada oynayan takimlarin
dokusuna uygun sekilde tasarlanmasini bekliyorum” seklinde goriis bildirmistir.
K12 ise: “Birbirinin aynisi stadyumlar yerine onu yoresellestirvebiliriz. Disaridan
bakinca buraya Kocaelispor 'un sahast diyebilmeliyiz.” bigiminde benzer bir go-
ris ifade etmistir.

Katilimcilar miisabakanin seyir zevkinin artmasi i¢in oturaklarin sahaya yakin ol-
mast ve yeterli gorlis agisina sahip olmasi yoniinde beklentileri oldugunu ifade
etmiglerdir. K3 oturaklarin sahaya yakin olmasinin énemini: “Bazi stadyumlarin
icerisinde atletizm pistleri var. Ben bunu ¢ok mantiklt bulmuyorum. O zaman se-
yircinin sahaya mesafesi ¢cok uzak kaltyor. Bu da seyir zevkini etkiliyor” seklinde
agiklamuastir.
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Tablo 4. Katilimcilarin Alan Dagilimina iliskin Beklentileri

Kategori Alt Kategori Kod f
Stadyum giris ve ¢ikist 21

Hareket Alanlar yum gt . .Q ¥
Stadyum ici 12
ALAN DAGILIMI Yonlendirme Yonlendirme levhalarimin sayist 15
Yiyecek ve igecek alanlarinin sayist 10

Alan Kullanim

Tuvalet sayis1 7

Katilimeilar stadyum girig-¢ikisi ve stadyum igindeki alanlar arasindaki hareket
alanlarmin rahat olmasi yoniinde beklentilerini ifade etmiglerdir. K6 mag bittikten
sonra stadyumdan ¢ikma siiresinin etkinligin kalite algilamasini dogrudan etkile-
digini su sekilde ifade etmistir: “Stadyuma sikisik sekilde giriyorsunuz, ¢ikarken
de stkisik ¢ikiyorsunuz. Mag bittikten sonra da seyirciler yarim saat stadyumdan
¢ctkmak igin bekliyor. Bu durum da magin ¢ok iyi ge¢mesine ragmen sinirinin bo-
zulup etkinlikten memnun olmadan donmene neden oluyor”. K7 ise benzer bir
gorilisii yurt digindaki bir stadyumdan 6rnek vererek aciklamistir: “Villareal’in
maglarimi oynadigi yer kiiciik bir stadyumdu. Oradaki girisler de kapilar sonuna
kadar agiliyor ve insanlar bir aligveris merkezi girisi gibi kolayca gegiyorlardi.
Biz ise halen koyun stiriisii gibi iceriye giriyoruz”.

Katilimeilar stadyumda yogunlugun onlenebilmesi i¢in yonlendirme levhalari-
nin, yiyecek ve igecek alanlarmin ve tuvaletlerin sayilarinin artmasi gerektigini
ifade etmislerdir. K18 bu konuyla ilgili olarak: “Devre arast oldugunda herkes
ayni anda tuvalete gitme durumunda kalvyor. Gittiginde her yer dolu oluyor. Ta-
mam, herkese 1 tane tuvalet yapilsin demiyorum ama hem oraya gidis zor hem
sira bekliyorsun. Bunlarin hepsi bir negatiflik yaratiyor” seklinde goriis beyan
etmistir.

Tablo 5. Katilimcilarm Oturak ve Yiyecek ve Icecek Alanlarina liskin Beklentileri

Kategori Kod f
Diz mesafesi 17
Konfor beklentisinin 13
OTURAK olmamast 8
Konfor 7
Kol mesafesi 4
Isitma 3
Oturaksiz tribiin
Cesit 13

YiYECEK VE iCECEK

ALANLARI Fiyat 10

Alkol 5
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Katilimcilarin oturaklarla ilgili en 6énemli beklentisinin oturaklar arsindaki diz
mesafelerinin yeterli olmasi yoniinde oldugu goriilmektedir. Bu beklentiyi K1:
“Ben Bilkent Universitesi mezunuyum. Orada iicretsiz servis imkdani saglantyordu.
Ancak Japon firmasiyla anlasma saglanmis. Japonlarda kendi insanlarina gore
oturaklart dizayn etmislerdi. Oturdugumuz zaman dizlerimiz sigmiyordu ve kat-
lamak zorunda kalryorduk. Otobiisiin i¢i ¢ok rahat olsa da ben orada rahatca
oturamadiktan sonra ne anlami kaldi ki...” seklinde ifade etmistir.

Katilimcilarin ¢ogunlugu (f=13) oturakla ilgili konfor beklentisinin olmadigini
ifade etmistir. Katilimcilarin konfor beklentisinin olmamasinin yani sira maglarin
ayakta izlendigini ve bu nedenle stadyumlarda oturaksiz tribiin yerlerinin olma-
st gerektigini belirtmistir. K16 bu durumu soyle agiklamistir: “Borussia Dort-
mund 'un stadinda ayakta izlemek isteyenler kale arkasinda, oturaklar da izlemek
isteyenler diger tribiinler de izliyor. Bence bu sistem stadyumlarda uygulanabilir”
seklinde goriislinii beyan etmistir.

Katilimcilar yiyecek-igecek fiyatlarinin (f=10) uygun hale getirilmesi yoniinde
beklentileri oldugunu ifade etmislerdir. Buna yonelik K4: “...Oncelikle fahis
fivatlarin énlenmesi lazim. Bunun biraz daha olagan diizeye indirilmesi lazim.
Béyle olursa insanlar bir degil iki tane alir. Hem kuliip hem taraftar mutlu olur”
seklinde goriisiinii beyan etmistir. Bu kategoriyle ilgili en dikkat ¢ekici beklenti
ise alkol tiikketiminin stadyumlarda serbest birakilmasina yoneliktir. Bu beklentiyi
K6: “Diinya’daki stadyumlarda alkol tiiketebiliyoruz. Plastik bardaginiza biranizi
koyup mag izlemek diinyanin en biiyiik keyfi. Tiirkiye de de bu olabilir. Amerika ve
Avustralya da sokakta alkol icmek yasak. Tiirkiye de belli saatte alkol satilmiyor
ancak tiiketilmemesi ile ilgili bir sey yok. Vatandaslar sokaklarda olumsuz davra-
nislar gostermiyorsa, tribiinde de gostermeyebilir” seklinde agiklamistir,

Tablo 6. Katilimcilarin Skorborda Iligkin Beklentileri

Kategori Alt Kategori Kod f
Okunabilir 9
Fiziki Biiytiik 8
Estetik 6
SKORBORD —
Bilgi aktarimi 13
Icerik Canli aktarim 8
Eglenceli 6

Katilimcilar skorbord ile ilgili beklentilerini fiziki ve igerik alt kategorileri altinda
ifade etmislerdir. K10: “Skorbordlardan takim kadrosu verilirken o bilgileri net
bir sekilde gorebilmeliyiz.” seklinde skorbordlarin okunabilir olmasina yonelik
beklentisini ifade ederken K12 ise: “Skorbordlarin estetik olmasi gerekiyor. Ka-
fami kaldirp baktigimda bana hitap etmesi, beni etkilemesi gerekiyor” seklinde
ifadesi ile skorbordlarin estetik yapisina dikkat ¢gekmistir.
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Icerik ile ilgili olarak K20: “Miisabakalardaki pozisyonlarin tekrarlar: verilmeli,
goller kagirabiliyor ya da goremeyebiliyorsunuz. O agidan skorbordlarin tekrar-
lart veren bir sekilde tasarlanmasi gerekiyor.” seklinde pozisyon ve gol tekrari-
na yonelik beklentisini ifade ederken K15: “... Ma¢ baslamadan once, sahaya
baktigimizda kisilerin fiziksel yapisini bilemedigimiz i¢in skorborda bakiyoruz.
Skorborda mag¢ baslamadan once kimlerin oynayacagini, oyuncunun ka¢ numara
oldugunu gorebilmemiz gerekiyor. O yiizden daha detayl bilgilerin skorbordlar-
dan verilmesi gerekiyor.” seklinde skorbordlarin ayrintili bilgi gdstermesi gerek-
tigini ifade etmistir.

Tablo 7. Katilmcilarin Seyirci-Seyirci ve Calisan-Seyirci Etkilesimine Iliskin
Beklentileri

Kategori Alt Kategori Kod f
Siddet 13
L. L. Zorla tezahtirat 11
Seyirci-Seyirci L
Kiifiir
Oturarak izleme 4
ETKIiLESIiM
Kibar 15
Bilgi 14
Calisan- Seyirci Pratik
Giiler yiiz
Sorumlu

Katilmcilarin seyirci-seyirci etkilesimine yonelik en fazla beklentileri (f=13)
stadyum alanlarinda siddetin onlenmesine yonelik oldugu goriilmektedir. K1
stadyumlarda siddet davranislarinin olmamasina yonelik goriistinii “Tiirkiye 'de
siddeti stadyumun disina ¢tkarmamiz gerekiyor. Ingiltere’de Margaret Teacher,
bazit uygulamalarla holiganlar: sahanin disina itti. Cok sert yaptirnmlarla holi-
ganlar ¢oziilmeye basladi ve sadece seyirciler olusmaya basladi maglarda™ sek-
linde agiklamustir.

Katilimcilar ayrica seyircilerin tezahiirat yapma konusunda kendilerini zorla-
diklarmi ve bu durumla ilgili rahatsizliklarini ifade etmislerdir. K15: “Tezahiirat
olayimin ¢ok da zorlanmasini istemiyorum. Bunun kisiye baglh oldugunu diistinii-
yorum” seklinde gorlsiinii ifade ederken K16: ... Ben tezahiirat etmek zorunda
degilim. Belki bir saglik problemim var ya da magi sessizce izlemek istiyorum. Bu
tarz davramislar insanlarin keyif almasini engeller” seklinde goriistinii ifade ede-
rek bu durumun etkinligin kalite algilamasini etkiledigini ifade etmistir.

Katilimcilar ¢aligsanlarin yeterli bilgi sahibi olmasi gerektigini ifade etmislerdir.
Calisanlarin bilgi sahibi olmasina yonelik K4: “Calisanlarin yeterli bilgiye sa-
hip olmasi gerekiyor. Galatasaray- Besiktas mag¢inda bir gorevlinin isi bilmemesi
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kaosa yol acabilir. Bir kivilcim ile daha 6nce neler oldugunu gordiik” seklinde
goriigiini ifade etmistir. Ayrica katilimcilar stadyum caligsanlarinin kibar olmasini
beklediklerini ifade etmistir. K1: ... Bazen stadyumlar da ¢ok saygisiz ¢alisan-
larla muhatap olabiliyoruz. Gormek istedigim itibart gormedigimi diisiiniiyorum.
Giizel bir mag izlemek i¢in yerime gegecekken bir giivenlik gérevlisi beni saygi-
sizca azarlyyor. Bu benim tiim ruh halimi bozan bir davraniy...” seklinde goriisiinii
ifade etmistir.

Tablo 8. Katilimcilarin Gésterilere iligkin Beklentiler

Kategori Alt Kategori Kod f
. Yapilmali 24
Genel Diisiince ]

Beklenti olmamast 1

Yarisma 6

GOSTERILER Icerik Konser 6
Koreografi 6

Miisabaka oncesi 9

Zamanlama
Devre arasi 4

Katilimcilarin tamamina yakini (f=24) futbol miisabakalar1 dncesinde ya da devre
arasinda gosterilerin yapilmasini beklediklerini ifade etmislerdir. K6: “Avrupa’da
bu tarz gosteriler var. Tiirkiye’de futbolun en temel sorunu devre arast etkinlik-
lerin olmamasi. Basketbol da 1 dakikalik molalarda bile gosteriler yapiliyor. Pa-
zarlama devrindeyiz, her saniyeyi degerlendireceksiniz. Sizin eliniz de 15 dakika
var siz onu kullanmiyorsunuz. Diinyada su an saniyesi en pahali reklam Super
Bowl finalindeki devre arasi reklamlarid. ABD 'deki starlar, Hollywood starlar
o devre arasinda sarkt séylemek icin yarisirlar. Amerikan futbolunda bu kadar
onemliyse normal futbol devre arasinda bir sey yapimamasi ¢cok garipsenecek bir
durum” seklinde goriis beyan ederken benzer bir goriis de K7: “Seyirciyi sahanin
icinde tutmak cok onemli. Insanlar sadece mag izlemeye gelmiyor ayni zamanda
bir etkinlik igin de geliyorlar...” seklinde benzer bir beklentiyi ifade etmistir.

Katilimcilar gosterilerin icerigiyle ilgili olarak; yarisma, konser ve koreografi
gibi beklentileri olduklarinmi ifade etmislerdir. Buna yonelik olarak K4: “Stad-
yumun disinda penalti, sut yarigsmasi, kazanana atki gibi etkinlikler yapilabilir.
Sadece derbi maclarinda yapiliyor aslinda her mag yapilmal. Insanlar maca
kadar stadyumun disinda eglenecegine, stadyumun ¢evresinde eglenir. Stat ¢ev-
resinde etkinlikler olmadig icin maga erken gidilmiyor...” seklinde beklentisini
ifade etmistir. K1 ise yurt disindaki uygulamalardan 6rnek vererek: “Her NBA
maginda konser diizenleniyor. Los Angles Lakers mag¢inda Rihanna konser ve-
riyor. Sen hem maga gelip en iyi basketbolculart izliyorsun hem de Rihanna 'nin
konserini izliyorsun. Verdigin para her seyi kapsiyor. Biz de neden olmasi ki...”
gOriigiinii belirtmistir.
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Tablo 9. Katilimcilarin Oyun Kalitesine Yo6nelik Beklentileri

Kategori Kod f
Yildiz oyuncu 24
Becerikli oyuncu 10

. . Hiicum oyunu
OYUN KALITESI o
Saha zemini

Cekismeli oyun

L AN 0

Oyun hizi

Katilimcilar oyunun kaliteli olmasini saglayan en 6énemli unsurun yildiz oyun-
cular (f=24) oldugunu ifade etmislerdir. Yildiz oyuncuya yonelik K7: “Insanlar
Messi’nin ¢alimlarmi, gollerini gérmek i¢in maga gidiyorlar. Besiktas’da Quares-
ma’nin olmadigi maglarda ¢ok zevk alamayan insanlar oluyor. Yildiz oyuncunun
saha icinde olmasi her an bir sey yapabilecek potansiyelde olmast insanlarin magi
piir dikkat izlemelerine neden oluyor. O yiizden yildiz oyuncular her zaman takim
icerisinde olmali...” seklinde goriisiinii ifade ederken K18: “Insan miisabakaya
gittigi zaman seyir zevki yiiksek bir mag izlemek istiyor. Bu da y1ldiz oyuncularla
oluyor. Takim i¢inde yildiz oyuncular ¢ok 6nemli...” seklinde benzer bir beklen-
tiyi ifade etmistir. K6 ise saha zeminine dikkat ¢cekerek: ... Eger etkinlik kalitesi
arastirtliyorsa Tiirkiye 'deki zemin konusu da tartisiimali. Stadyumdaki her seyi
¢ok giizel yapin ama zeminler kotii olursa o magin ne zevki kalyor ne de perfor-
mansi kalryor.” seklinde goriisiinii beyan etmistir.

Tablo 10. Katilimcilarin Etkinlik Ciktisina fliskin Beklentileri

Kategori Alt Kategori Kod f

Oyun kalitesi 11

Stadyum hizmetleri 9
Genel Beklentiler . L

Lo Skor ve diger etkinlikler 6
ETKINLIK CIKTISI

Skor 3

8

7

3

Aile
Sosyal Etkilesim Arkadas

Yeni bireyler

Katilimcilarin kalite algilamalarini belirleyen en 6nemli unsurlardan birisi ola-
rak oyun kalitesi (f=11) oldugu ifade edilmistir. Oyun kalitesinin 6nemine dikkat
ceken K19: “Kaliteli bir mag izledim diyebilmem i¢in sahamn igindeki oyunun
kalitesi ¢ok onemli. Suyun sicak ya da soguk olmasi beni etkilemez. Sahanin ige-
risinde ne gordiiysem benim icin kalite odur. Izledigim takimdan keyif aldiysam,
miicadelesi beni mutlu ettiyse bu bana yeter. Kazanmak sonraki asama” seklinde
goriigiinii ifade etmistir. K12 ise: “Galip gelemedigimiz zaman mutsuz ayrilyyoruz
fakat diger stadyum unsurlarmin yaminda énemli bir unsur olarak da oyun kalite-
sini séyleyebilirim...” seklinde beklentisini ifade etmistir.
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Stadyum hizmetleri yeterliyse etkinlik kaliteliydi diyebilirim goriisiine yonelik K3:
“Benim i¢in en temel sey skor degil ondan zevk alabilmem énemli. Ben maga rahat-
¢a girip rahatca ¢iktrysam ve mactan yeterince zevk aldiysam ve stadyumun bana
sunduklart olanaklardan olumlu bir sekilde yararlanabildiysem bu bana yeter. Bu
seyircinin diger hafta maca gitmesini etkiliyor.” seklinde goriistinii belirtmistir.

Sosyal etkilesim ile ilgili olarak K16: “Skor farkli olsa da arkadaslarimizla ya da
esimizle zaman gegirmek bizim i¢cin onemli. Kesinlikle ¢ocuklarla, ailesiyle ge-
lenler de var maga. Aileyle beraber gidip o duyguyu yasamak giizel bir duygu...”
seklinde gorisii ifade ederken K15: “Sosyallik acisindan arkadaslarimla beraber
keyifli vakit gegirebilmek istiyorum. Ben kiz arkadagimla gittigim zaman oradan
eglenerek donmek istiyorum. Sonug¢ ne olursa olsun taraftart oldugum kuliip 5-0
yenilse bile arkadaslarimla eglenmis sekilde geri donmek istiyorum...” seklinde
gOrilistini belirtmistir.

5. Tartisma

Bu bdliimde, “Seyircilerin Etkinlik Kalitesine Yonelik Beklentileri” adli goriisme
formu ile toplanan veriler ¢ercevesinde ortaya ¢ikan bulgular yorumlanarak, lite-
ratlir temelli olarak tartigilmistir,

Spor alanlariin ulasilabilirligi seyircilerin futbol etkinliginin kalitesine yonelik
algilamalarmm etkileyen unsurlardan birisidir. Ozellikle stadyuma erigim igin har-
canan asir1 zamana duyarli bireylerin kalite algilamasini olumsuz sekilde etkile-
yebilmektedir. Ilgili literatiir incelendiginde spor alanmin sehir merkezinde ko-
numlanmasi, toplu tasima olanaklari, otopark alanlarinin yeterliligi gibi ulasimda
kolaylik ve rahatlik saglayan istekler 6n plana ¢ikmaktadir (Genger ve Aycan,
2008; Hwang ve Lee, 2018; Kelley ve Turley, 1999; Ko vd., 2011; Wakefield vd.,
1996; Waefield ve Sloan, 1995; Zhang vd., 2014). Yapilan ¢alismalarin yan sira
Uluslararas1 Futbol Federasyonlari Birligi (FIFA) ideal bir stadyumun; toplu ula-
sim araclarina, ana yollara ve otoyollara kolaylikla erigilebilen bir konumda yer
almasi gerektigini belirtmektedir. Bu ¢alismada da katilimcilar literatiirle uyumlu
sekilde ulasimla ilgili olarak, toplu tagimanin kullanilmas1 ve stadyumlarin sehir
merkezine yakin konumlanmasina yonelik beklentileri oldugunu belirtmislerdir.
Bu beklentiler dogrultusunda seyir sporlarina yonelik tesislerin toplu tasima ola-
naklarma yakin konumlandirilmasi gerektigi soylenebilir.

Stadyum otoparkinin kullanima uygunlugu ve stadyuma yakinlig: seyircilerin ka-
lite algilamalar1 tizerinde olumlu ya da olumsuz etkiler birakabilir. Etkinligin 6n-
cesinde otopark ile ilgili sorun yasayan bir seyircinin miisabakadan dnce karsilag-
t1g1 6nemli bir problem oyunun genel kalite algisini olumsuz yonde etkileyebilir
(Wakefield ve Sloan, 1995). Ayrica stadyum otoparkindan ¢ikma konusunda yaga-
nabilecek zorluklar seyircilerin oyunun sonunu goérmek (ve trafikte beklemek zo-
runda kalmak) veya diger taraftarlardan 6nce stadyum parkindan ¢ikmak arasinda
istenmeyen bir ikilem yasamasina sebep olabilir. Bu da seyircilerin etkinlikten
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daha az memnun olarak ayrilmasina neden olabilir (Wakefield ve Sloan, 1995).
[lgili literatiir incelendiginde ara¢ sayisinin ve trafigin yogun oldugu bélgelerde
etkinlik alanlarindaki park yerlerinin yeterliliginin seyirci memnuniyetini artirdigi
belirlenmistir (Gencer ve Aycan, 2008; Kelley ve Turley, 1999; Waefield ve Sloan,
1995; Wakefield vd., 1996; Zhang vd., 2014). Bu calismada da katilimcilarin oto-
parklarin kapasitesi, konumu, giris ve ¢ikisi ile ilgili beklentileri olduklar tespit
edilmistir. Dolayisiyla otopark hizmetleri etkinligin kalite algilamasinda nemle
ele alinmasi gereken bir zorunluluk haline gelmistir. Ayrica gelir iiretmekte zorla-
nan spor kuliiplerinin, otopark alanlarini etkinlik zamanlar1 disinda igleterek gelir
elde edebilecekleri de dikkate alinmalidir.

Bir futbol seyircisinin stadyum igerisinde saatler ge¢irdigi goz oniine alindiginda
seyirciler tarafindan yapilacak degerlendirmeler, stadyum kalitesine yonelik tu-
tumlar etkileyebilmektedir. Ayrica stadyum tesislerinin dis kisminin ¢ekiciligi de
seyircilerin kalite degerlendirmesi unsurlar1 arasinda yer almaktadir (Wakefield
vd., 1996). Literatiirde yapilan calismalarda seyircilerin mimari agidan géze hos
gelen stadyumlarin stadyumlara katilimlarinda dnemli bir unsur oldugunu belir-
tilmistir (Bitner, 1992; Coates vd., 2001; Coates vd., 2003; Hwang ve Lee, 2018;
Ko vd., 2011; Soygiiden vd., 2016). Calisma kapsaminda da seyirciler stadyum-
larin dis tasarimina yonelik beklentileri oldugunu ifade etmislerdir. Ornegin, Bur-
saspor’un yeni stadyumu kuliibiin de simgesi olan timsah seklinde tasarlanmistir.
Buna benzer stadyumlarin tasarlanmasi seyircilerin kuliibe olan aidiyetini artirma
potansiyelini tagimaktadir.

Seyircilerin degisen hava kosullarina uygun stadyumlarin tasarlanmasina yonelik
beklentisi 6ne ¢ikarilmasi gereken konular arasinda yer almaktadir. Sauer, Sprad-
ley ve Cromartie (2017) hava kosullarina uygun tasarlanan stadyumlarin genel
kalite algilamasini olumlu yonde etkiledigini tespit etmistir. FIFA’nin (2007), se-
yircilerin olumsuz hava durularindan etkilenmesini engellemek i¢in tribiinlerin
{istiiniin kapali olmas1 gerektigi yoniinde tavsiye karar1 bulunmaktadir. Ozellikle
magclarin ¢gogunlugunun kis aylarinda oynandigi goz oniine alindiginda stadyum
yoneticilerinin seyircilerin hava kosullarindan etkilenmesini engelleyecek 6nlem-
leri almasi gerekmektedir. Aksi takdirde kotii hava kosullari seyircilerin etkinlige
olan katilimini azaltabilir ya da etkinlikten alinan hazzi diistirebilir.

Uluslararas1 literatiir incelendiginde oturak konforunun kalite algilamasinda
onemli bir unsur oldugu ortaya koyulmaktadir (Dhurup vd., 2010; Kelley ve Tur-
ley, 1999; Wakefield ve Sloan, 1995; Wakefield vd., 1996; Yusof ve See, 2008).
Ancak calisma kapsaminda seyircilerin cogunlugu (f=13) oturak ile ilgili herhangi
bir konfor beklentisinin olmadigini ifade etmistir. Argan ve digerlerinin (2018)
yapmis olduklar1 calismada konforlu koltuklarin taraftarlarin etkinlik tatmini tize-
rinde etkisinin olmadigini ortaya koymustur. Uluslararasi literatiir ile farkli ¢ikan
bu sonucun, iilkemizdeki seyir kiiltlirliniin bir parcasi olan ayakta mag izleme alis-
kanligindan kaynaklandigi sdylenebilir. Ayrica seyirciler stadyumlarda oturaksiz
triblinlerin olmasi gerektigini belirtmislerdir. Seyircilerin oturaksiz tribiin beklen-
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tisi Borussia Dortmund’un miisabakalarini oynadigi Westfallen stadyumunda uy-
gulanmaktadir. Bu stadyumun ‘Sar1 duvar’ olarak tabir edilen kale arkasinda otu-
rak bulunmamaktadir (Dinger, 2013). Ayrica Tottenham Hotspur’un 2019 yilinda
acilan yeni stadyumunda oturaksiz tribiin yer almaktadir. Hali hazirdaki ¢ogu
stadyumda maglarin ayakta izlendigi goz oniine alindiginda ayakta izlemek iste-
meyen seyircilerin etkinlige olan katilimi diisebilir. Bu nedenle tribiinlerin belirli
bir kisminin oturaksiz yapilmasiyla kultipler farkli beklentilere cevap verebilecek
ve boylece hem oturarak mag izlemek isteyen hem de ayakta mag izlemek isteyen
seyircilerin beklentilerini karsilanabilecektir. Seyirci kapasitesinin de artmasi an-
lamina gelen bu uygulama kuliiplerin mag gelirlerinin de artmasina katki saglaya-
caktir. Ayrica bu boliimdeki bilet fiyatlarinin diismesiyle de dar gelirli seyircilerin
miisabakaya olan katilimi arttirilabilir.

Biiyiik kalabaliklarin dikkatini cekmek i¢in ¢esitli yerlere yerlestirilen (avm, mey-
danlar vb.) ekranlar, s6z konusu stadyumlar oldugunda adi skorborda donse de
genelde ayni iglevleri yerine getiriler. Bu nedenle bu ekranlarin yeterince biiyiik,
okunabilir, uygun ¢oziiniirliikte olmasi gibi bazi teknik 6zellikler 6n plana ¢ik-
maktadir. Benzer bir durum bu ¢alismada da ortaya ¢ikmis ve seyirciler skorbor-
dun okunabilir, estetik ve Inan’mn (2007) ¢alismasinda oldugu gibi biiyiik olmasini
beklediklerini belirtmisglerdir. Ayrica seyirciler skorbordlarin miisabakaya yone-
lik ayrintili bilgi aktarmasi, ilgi ¢ekici haber ya da gorsellerin ve eglendirici ya-
yinlarin gosterilmesi gibi beklentileri oldugunu ifade etmislerdir. Ilgili literatiire
bakildiginda; skorbordlar seyircilerin kalite algilamalarini etkileyen unsurlardan
birisidir (Foroughi vd., 2019; Ko vd., 2011; Wakefield vd., 1996). Spor kuliipleri
stadyumlara gelen seyircilere skorbordlar araciligiyla ilgi ¢cekecek gorseller ya-
yinlayabilir ya da stadyum etkinlikleri skorbord araciligiyla seyircilere aktarila-
bilir. Bu uygulamalarda miisabaka dncesinde ve devre arasi bekleme siirelerinin
keyifli hale getirilmesini saglayabilir.

Seyirciler stadyumda neredeyse ii¢ saatin iizerinde zaman gegirmektedirler. Bu
uzun siireyi gelir yaratma konusunda firsata ¢evirmek isteyen stadyum yonetici-
leri yiyecek ve igecek kalitesinin yiiksek olmasina 6zen gostermektedir. Ornegin,
San Jose Giants beyzbol takim1 dnemli bir promosyon araci olarak yiiksek kaliteli
yiyecek ve icecekleri kullanmaktadir (Wakefield ve Sloan, 1995). Ilgili literatiir
yiyecek-igecek hizmetlerinin etkinligin kalite algilamasini etkileyecek unsurlar-
dan birisi oldugunu belirtmektedir (Bulgurcuoglu, 2014; Jones vd., 2019; Wa-
kefield ve Sloan, 1995). Bu ¢alismada da seyirciler yiyecek igecek hizmetlerinin
cesitliliginin artmasi ve fiyatlarin diismesine yonelik beklentileri oldugunu be-
lirtmislerdir. Bulgurcuoglu’'nun (2014) ¢alismasinda da seyirciler, stadyumlarda
satilan iirlinlerin fiyatlarindan memnun olmadiklarini ifade etmislerdir. Yiiksek
fiyatlar seyircilerin stadyumdaki yiyecek ve i¢ecek alanlarini kullanmamasina ve
yemek ihtiyaglarini miisabakadan once ya da sonrasinda stadyum diginda gider-
mesine neden olabilmektedir. Bu durum seyircilerin memnuniyetini azaltmasinin
yani sira kuliiplerin gelirlerinin de diigmesine neden olabilir.
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6222 sayili Sporda Siddet ve Diizensizligin Onlenmesine Dair Kanun’un 12.
Maddesine gore iilkemizde stadyuma alkollii iceceklerin sokulmasi yasaklanmig-
tir. Ayrica alkoliin etkisinde oldugu agikca anlasilan seyirciler stadyuma gireme-
mektedirler. Ancak Avrupa Futbol Federasyonlari Birligi (UEFA)’nin aldig1 karar
uyarinca, yerel kanunlarin izin vermesi halinde Sampiyonlar Ligi ve Avrupa Ligi
miisabakalarinda alkol tiiketiminin yapilabilecegini belirtmistir (Milliyet, 2018).
Bu ¢alismada da seyircilerin bir bolimii alkol tiiketiminin serbest olmasina yo-
nelik beklentilerini ifade etmislerdir. Toplum diizenini bozmaya yonelik etkileri
olabilen alkol kullanimina getirilen yasak, giinlimiizde passolig uygulamasina ge-
cilmesi ve giivenlik kosullarinin arttirilmis olmasi géz oniine alindiginda seyirci
beklentilerini karsilayabilmek icin tekrar gozden gegirilebilir.

Spor tiiketicileri hizmet iiretimine ve tiikketimine aktif olarak katildigindan, hiz-
met sunumu sirasinda seyirciler arasinda yiiksek diizeyde bir temas vardir. Li-
teratlirde, miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin diger miisterilerle olan etkile-
simlerinden 6nemli 6l¢iide etkilenebilecegi bilinmektedir (Chelladurai ve Chang,
2000; Genger, 2005; Ko ve Pastore, 2004; Ko vd., 2011; Wakefield ve Sloan,
1995). Calismada seyirci etkilesimine yonelik elde edilen bulgulara bakildiginda;
seyirciler stadyum igerisinde siddet davranislar1 ve kotii tezahiirat olmamasina
yonelik beklenti i¢indedirler. Ayrica seyirciler tezahiirat etme konusunda zorlan-
mak istemediklerini ve miisabakalarin oturarak izlenmesine yonelik goriislerini
belirtmislerdir. Giulianotti vd., (1994) stadyumdaki siddet olaylarinin ve bunlarin
medyada gdsterilmesinin stadyumlardaki miisabakalara katilimi azalttigini be-
lirtmiglerdir. “Stadyum Giivenligi Aragtirmas1” sonuglarina gore ise; Turkiye’de
her 10 kisiden 7’si stadyumlar1 giivensiz bulmaktadir. Stadyumlara duyulan gii-
vensizlik, karsilagmalar1 izlemek i¢in statlara gitmeye engel teskil ederken; her 4
kisiden 1’1 siddet sebebiyle stadyuma gitmedigini belirtmektedir. Bu dogrultu da
stadyum yoneticilerinin stadyumlardaki kalabaliklarin yonetimi konusunda dogru
stratejiler belirleyerek stadyumlar giivenilir ortamlar haline getirmeleri 6nem arz
etmektedir.

Futbolun en temel amaci seyircilerin eglenmesi ve hosca vakit gecirmesidir (Sen-
tiirk, 2007). Ancak futbolun profesyonellesme siireci, sportif etkinliklerin bir
oyun olma 6zelliginden ¢ikip, ekonomik diizeyde isleyen rekabetin daha 6n plana
¢iktig1 bir miicadele sporuna doniistiirmiistiir (Talimciler, 2008). Oyundaki bu de-
gisim seyircileri de etkilemis ve sadece miisabakanin sonucuna odaklanarak ka-
zanma ya da kaybetme odakl1 bir anlay1s hakim olmaya baglamistir. Bu anlayisla
futbol oyun formatindan uzaklasmistir (Afacan vd., 2017). Dolayisiyla bu durum,
takim performansi iyi durumda olan takimlarin stadyumlarinin dolmasina, perfor-
mansi iyl olmayan takimlarin ise stadyumlarinin bos kalmasina neden olmustur.
Ancak sportif bagarinin saglanmasi kontrol edilmesi zor bir unsur oldugundan ku-
liip yoneticilerinin miisabaka 6ncesi veya devre arasinda gdsterilerin yapilmasini
saglayarak sportif etkinlikleri eglence alanlarina ¢evirmesi 6nem arz etmektedir.
Calismaya katilan seyirciler de spor etkinliklerinde eglence unsurunun 6n pla-
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na ¢ikarilarak eglenceli gosterilerin yapilmasi gerektigine yonelik beklentilerini
ifade etmislerdir. Seyirciler gosterilerin daha ¢ok miisabaka oncesinde yapilmast
gerektigini ve koreografi, konser, yarismaya dayali etkinlikler ve eski sporcularin
onurlandirilmasi gibi eglence unsurlarinin yer almasini beklemektedir. Eglenceli
gosteriler seyircilerin, miisabaka dncesi ve devre arasindaki bekleme siirelerinde
hosca vakit gegirmelerini ve miisabakaya motive olmalarini saglayabilir (Forou-
ghi vd., 2019). Miisabaka aralarinda eglence unsurlarin yogun bir sekilde kul-
lanilmas1 ABD’deki Ulusal Basketbol Birligi’nde (NBA) sik¢a uygulanmaktadir
(Ko vd., 2011). Amerikan futbol ligi finalleri devre arasinda ABD’li iinlii sarkici
Justin Timberlake ve Real Madrid- Liverpol miisabakasindan 6énce Dua Lipa se-
yircilere konser vermistir (NTV, 2018; Habertiirk, 2018).

Seyircilerin motivasyonunun ve katiliminin artmasinin yani sira devre arast ve
misabaka oncesi etkinlikler spor kuliiplerinin 6nemli bir gelir kaynag1 olusturmasi
i¢in de firsat teskil etmektedir. Ornegin, 2017 yilindaki Super Bowl’un devre arasi
sovu 117,5 milyon kisi tarafindan izlenmistir. Devre arasi etkinliklerini izleyen
sayis1, miisabakay1 izleyenlerin sayisint gegmektedir. Bu nedenle de Super Bowl
etkinliginin devre arasinda bir¢ok sirket reklamlarinin yayinlanmasi igin astro-
nomik iicretler vermektedir. Ortalama 30 saniyelik bir reklamin iicreti 5 milyon
dolar civarinda olan Super Bowl finalinin yaklasik toplam reklam geliri ise 500
milyon dolar1 bulmaktadir (Sportuptr, 2018). Bu dogrultu da stadyum yoneticile-
rinin spor karsilagmalarimin yapildig1 alanlar eglence ortamlarina doniistiirmesi
seyircilerin stadyumlara olan katiliminin siirekliligi adina 6nem arz etmektedir.

Uluslararasi literatiire bakildiginda seyircilerin etkinlik kalitesi algilamasmin sa-
dece skor ya da oyun kalitesinden degil birgok unsurdan olustugu goriilmektedir
(Genger, 2005; Foroughi vd., 2019; Hwang ve Lee, 2018; Jones vd., 2019; Kel-
ley ve Turley, 1999; Ko vd., 2011; Kuenzel ve Yassim, 2007; Zhang vd., 2014).
Hwang ve Lee (2018) golf seyircilerine yapmis oldugu arastirmada biife, hediye-
lik esya gibi hizmetlerin de temel iirlin olarak nitelendirilen oyun kadar 6nemli
oldugunu ve seyircilerin algilamalarinda 6nemli bir etkiye sahip oldugunu tespit
etmistir. Calismada elde edilen bulgulara gore de; seyircilerin cogunlugu etkinlige
sadece skor odakli bakmadiklarini ve stadyum hizmetlerinin yeterli olmasi halin-
de etkinligin kaliteli olacagini ifade etmislerdir. Bu sonuglar da etkinlik yoneti-
cilerinin, seyircilere sunulacak diger hizmetlere yonelik gereken 6nemi vermesi
gerektigini bir kez daha ortaya koymaktadir.

6. Sonuc¢

Uluslararast literatiirde nicel ¢aligsmalarla ortaya konan etkinlik kalitesine yonelik
beklentilerin bu ¢alismada ortaya ¢ikan ana temalarla uyumlu oldugu belirlenmis-
tir. Ancak uluslararasi literatiirden farkli olarak, yiyecek- icecek fiyatlarinin uygun
olmast, alkol tiiketiminin serbest olmasi, canli mag yayinin ve pozisyon tekrarlari-
nin gosterimi ve oturaksiz tribiin beklentileri tespit edilmistir. Ayrica uluslararasi
literatiirde kullanilan ‘oturak konforu’ iilkemizde miisabakalarin ayakta izlenme-
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sinden dolay1 beklentiler i¢cinde yer almamuistir. Bu nedenle de bu tip ¢aligmalarda
kiiltiirel farkliliklarin dikkate alinmasi gerektigi sdylenebilir. Uluslararast literatiir
ve calismamizdaki bulgular goz oniine alindiginda; seyircilerin sadece miisaba-
kanin sonucuna odaklanmadiklarini ve ulagim, fiziksel alanlar, tamamlayic1 hiz-
metler, etkilesim kalitesi ve gosteriler gibi hizmetlerinde énemli oldugu ortaya
koyulmustur.

Bu sonuglar 1s181inda; seyircileri kazanma ya da kaybetme odakli diigiince an-
layisindan ¢ikarabilmek icin miisabakalar1 bir etkinlige doniistiirmek 6nem arz
etmektedir. Bunu saglayabilmek i¢in miisabaka dncesi ve devre arasi eglence et-
kinliklerinin yapilmasi, stadyumdaki bekleme siirelerinin keyifli hale getirilme-
si gerekmektedir. Ayrica taraftar profilinin miisteri profiline evrildigi gz Oniine
alindiginda seyircilere sunulan hizmetlerin kaliteli olmas1 gerekmektedir. Dola-
yisiyla etkinlik yoneticileri siirli kontrole sahip oldugu miisabakanin sonucuna
yonelik unsurlardan ziyade eglence unsurunun 6n plana ¢ikarildig1 ve seyircile-
rin konforlu sartlarda miisabakalarimi izleyebildikleri alanlara odaklanmalidir-
lar. Eger bu unsurlar saglanabilirse kuliipler degisken takim performanslardan
etkilenmeyerek seyircilerin miisabakalara olan katilimini siirekli hale getirebilir.
Ancak spor kuliiplerinin bu hizmetleri 6nemsenmemesi durumunda seyircilerin
misabakanin sonucuna odaklanmasi ve sonuca gore stadyumlart doldurmasi ¢ok
muhtemel olacaktir.



412 Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi, Cilt: 14, Sayi: 2, Mayis 2021, ss. 389-421

Kaynak¢a

Acar, N. (2014). Etkinlik Pazarlamasinda Etkinlik Sponsorlugunun Agizdan
Agiza Pazarlamaya Etkisi: Marka Imajinmin Araci Rol. Doktora Tezi, Halic
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Afacan, F., Onag, Z. ve Demiran, D. (2017). The Reasons of Violence in Football
and The Ways To Prevent Them According to Professional Football Players
Views: The Match Between Tarsus Idman Yurdu Erkutspor and Yeni
Salihlispor. International Journal of Social Science Research, 6(2): 124-
141.

Argan, M. ve Katirci, H. (2015). Spor Pazarlamas: (3.Baski), Ankara: Nobel
Yaymevi, 110.

Argan, M., Ozgen, C. ve Kog¢, A. F. (2018). Futbol Seyircilerinin Duyusal
Deneyimlerinin Etkinlik Tatmini Uzerindeki Etkisi. Pazarlama ve
Pazarlama Arastirmalar: Dergisi, 22: 233-248.

Argan, M.T. ve Yiincii, D. (2015). Etkinlik Pazarlama Yonetimi. Ankara: Detay
Yayincilik.

Atali, L. ve Sekban, G. (2018). Buz Hokeyi Diinya Sampiyonasi Seyircilerinin
Etkinlige Y 6nelik Kalite Algis1(U18-DIV III-Group B-Tiirkiye-2014). Kocaeli
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, (35): 193-206.

Bitner, M. J. (1992). Servicescapes: The Impact of Physical Surroundings on
Customers and Employees. Journal of Marketing, 56(2): 57-71.

Bulgurcuoglu, A. N. (2014). Stadyum Pazarlamasi ve Stadyumlarda Miisteri
Memnuniyeti. Doktora Tezi, Marmara Universitesi Saglik Bilimleri
Enstitiisii.

Biitiin, M. ve Demir, S. B. (2014). Nitel Arastirma ve Degerlendirme Yontemleri
(3.Baski). Ankara: Pegem Akademi.

Calabuig-Moreno, F., Crespo-Hervas, J., Prado-Gasco, V., MundinaGomez,
J., Valantine, I. ve Stanislovaitis, A. (2016). Quality of Sporting Events:
Validation of The Eventqual Scale. Transformations in Business &
Economics, 15(2): 21-32.

Chelladurai, P. ve Chang, K. (2000). Targets and Standards of Quality in Sport
Services. Sport Management Review, 3: 1-22.

Coates, D. ve Humphreys, B. R. (2001). The Economic Consequences of
Professional Sports Strikes And Lockouts. Southern Economic Journal,
67(3): 737-47.

Coates, D. ve Humphreys, B. R. (2003). The Effects of Professional Sports on
Earnings and Employment in The Retail and Services Sector of U.S. Cities.
Regional Science and Urban Economics, 33(2): 175-198.

Cimen, Z. ve Giirbiiz, B. (2007). Spor Hizmetlerinde Toplam Kalite Y6netimi
(1.Baski1). Ankara: Alp Yaynevi, 15-19, 123-126, 70, 81-88.



Futbol Seyircilerinin Etkinlik Kalitesine Yonelik Beklentilerinin Degerlendirilmesi (Arastirma) 413

Dhurup, M., Mofoka, M. A. ve Surujlal, J. (2010). The Relationship Between
Stadium Sportscapes Dimensions, Desire to Stay and Future Attendance.
African Journal for Physical, Health Education, Recreation and Dance,
16(3): 475-490.

Foroughi, B., Iranmanesh, M., Gholipour, H. F. ve Hyun, S. S. (2019).
Examining Relationships Among Process Quality, Outcome Quality,
Delight, Satisfaction And Behavioural Intentions in Fitness Centres in
Malaysia. International Journal of Sports Marketing and Sponsorship,
20(3): 374-389.

Genger, R. T. ve Aycan, A. (2008). Variables Analysis of Decision of Affecting
The Audience Participation in Professional Football Competition. Ege
Academic, 8(2): 771-78.

Genger, R. T. (2005). Profesyonel Futbol Kuliipleri Stadyumlarinda Algilanan
Hizmet Kalitesi: Fenerbahge Siikrii Saracoglu Stadyumu Uzerine Bir
Inceleme. Doktora tezi, Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii.

Getz, D. (1997). Trends and Issues in Sport Event Tourism. Tourism Recreation
Research, 22(2): 61-62.

Getz, D., O’Neill, M. ve Carlsen, J. (2001). Service Quality Evaluation at Events
Through Service Mapping. Journal of Travel Research, 39: 380-390.

Giuliaqotti, R., Bonney, N. ve Hepworth, M. (1994). Football, Violence and Social
Identity, London and New York: Routledge, 6.

Hwang, J. ve Lee, K. W. (2018). The Antecedents and Consequences of Golf
Tournament Spectators’ Memorable Brand Experiences. Journal of
Destination Marketing & Management, 9: 1-11.

Internet: Aksar, T. (2008). Taraftar mi, Miisteri mi? http://www.webcitation.
org/query?url=http%3 A%2F%2Fwww.futbolekonomi.com%2Findex.
php%?2Fraporlar%2F1943-taraftar-m-mueteri-mi.html&date=2018-08-06.
asp (02.08.2018).

Internet: Dinger, K. O. (2013). Biitiin Stat Ayaga! http://www.webcitation.org/
query?url=http%3 A%2F%2Fwww.milliyet.com.tr%2Fkadir-onur-dincer-
butun-stat-ayaga--1798034-skorer-yazar-yazisi%2F &date=2018-08-07.
asp (05.08.2018).

Internet: FIFA Yonetmeligi (2007). http://www.webcitation.org/query?url=https
%3 A%2F%2Fwww.ksi.is%2Fmedia%2Fmannvirki%2FFIFA Football
Stadiums.pdf&date=2018-08-07. asp (03.08.2018).

Internet: Habertiirk (2018). Dua Lipa, Real Madrid-Liverpool Magimma Damga
Vurdu!  http://www.webcitation.org/query?url=https%3 A%2F%2Fwww.
haberturk.com%2Fdua-lipa-real-madrid-liverpool-macina-damga-vurdu-
1986598-spor&date=2018-08-07 asp (04.08.2018).

Internet: Milliyet (2018). Alkollii Maglar Devri Bagliyor. http://www.webcitation.
org/query?url=http%3A%2F%2Fwww.milliyet.com.tr%?2Falkollu-maclar-
devri-basliyor---2695496-skorerhaber%?2F. asp (03.08.2018).



414 Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi, Cilt: 14, Sayi: 2, Mayis 2021, ss. 389-421

Internet: NTV (2018). Super Bowl 2018’in Sampiyonu Kartallar (Philadelphia
Eagles). http://www.webcitation.org/query?url=https%3A%2F%2Fwww.
ntv.com.tr%2Fgaleri%2Fspor%2Fsuper-bowl-2018in-sampiyonu-
kartallar-philadelphia-eagles%2CYVgHSKOTxEa7E5-0ZzrRcg%2FVgzl1
dnShLEWRXcGeg5fjfg&date=2018-08-07. asp (04.08.2018).

Internet: Online Etymology Dictionary (2017). https://www.etymonline.com/
word/event. asp (21.02.2021).

Internet: Sporda Siddet ve Diizensizligin Onlenmesine Dair Kanun. http:/
www.webcitation.org/query?url=http%3A%2F%2Fwww.mevzuat.gov.
tr%2FMevzuatMetin%2F1.5.6222.pdf&date=2018-08-07. asp (03.08.2018).

Internet: Sporda Siddet ve Diizensizligin Onlenmesine Dair Kanun. http:/
www.webcitation.org/query?url=http%3A%2F%2Fwww.mevzuat.gov.
tr%2FMevzuatMetin%2F1.5.6222.pdf&date=2018-08-07. asp (03.08.2018).

Internet: Sportuptr (2018). https://sportuptr.com/super-bowl-ekonomisine-dair-
her-sey. asp ( 04.08.2018).

Internet: Stadyum Giivenligi Arastirmasi, http://www.webcitation.org/query?
url=https%3A%2F%2Fbau.edu.tr%2Ficerik%2F2190-turkiyede-stadyum-
guvenligi-arastirmasinin-sonuclari-aciklandi&date. Asp (03.08.2018).

Inan, T. (2007). Tiirkiye deki Futbol Kuliiplerinin Gise Gelirlerini Arttirmaya
Yénelik Uygulamalarin Incelenmesi. Doktora Tezi, Cukurova Universitesi
Saglik Bilimleri Enstitiisii.

Jones, C. W., Byon, K. K. ve Huang, H. (2019). Service Quality, Perceived
Value, and Fan Engagement: Case of Shanghai Formula One Racing. Sport
Marketing Quarterly, 28(2): 63-76.

Kelley, W. S. ve Turley, W. L. (1999). Consumer Perceptions Of Service Quality
Attributes At Sporting Events. Journal of Business Research, 54: 161-166.

Ko, Y.J., Zhang, J., Catani, K. ve Pastore, D. (2011). Assessment of Event Quality
in Major Spectator Sports. Managing Service Quality, 21: 304-332.

Ko, Y. J. ve Pastore, D. L. (2004). Current Issues and Conceptualizations of
Service in The Recreational Sport Industry. Sport Marketing Quarterly,
13(3): 159-167.

Koh, K. Y. ve Jackson, A. A. (2006). Special Events Marketing. Journal of
Convention & Event Tourism. 8(2): 19-44.

Kuenzel, S. ve Yassim, M. (2007). The Effect of Joy on The Behaviour of Cricket
Spectators: The Mediating Role of Satisfaction. Managing Leisure, 12, 43-57.

Kumral, O. (2010). Nitel Calismalarda Odak Grup Goriismesi. Cagdas Egitim
Dergisi, 35: 16-22.

Maxwell, J. (2013). Qualitative research design: An interactive approach.
Thousand Oaks, CA: Sage.

Merriam, S. B. (2015). Nitel Arastirma: Desen ve Uygulama icin Bir Rehber (Cev.
S. Turan). Ankara: Nobel Yayinevi.



Futbol Seyircilerinin Etkinlik Kalitesine Yonelik Beklentilerinin Degerlendirilmesi (Arastirma) 415

Orgun, C. ve Demirtag, C. M. (2015). Gelisen Futbol Ekonomisinde Taraftarlarin
Kuliip Degerlerine Olan Bakis A¢ilart: Bucaspor Ornegi. Optimum Ekonomi
ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 2(1): 113-126.

Salman, G. G. ve Giray, C. (2010). Bireylerin Futbol Taraftar1 Olmasin1 Etkileyen
Giidiiler ile Sadakat Arasindaki Iliski: Fenerbahce Taraftarlar1 Uzerine Bir
Uygulama. Oneri Dergisi, 9(33): 89-97

Sauer, P., Spradley, B. D. ve Cromartie, F. J. (2017). Influence of Service in A
Sports Environment: Case Study on Borussia Bortmund. Thesportjournal,
1-13.

Soygiiden, A., Barut, Y. ve imamoglu, O. (2016). Profesyonel Futbol Tarafiar: ve
Stadyum (1.Baski1). Ankara: Pegem Akademi.

Sentiirk, U. (2007). Popiiler Kiiltiir Ornegi Olarak Futbol. Cumhuriyet Universitesi
Sosyal Bilimler Dergisi, 31(1): 25-41.

Simsek, K. Y. (2014). Etkinligin Kalite Algis1 Olgeginin Tiirk¢e’ye Uyarlanmast:
Diinya Salon Atletizm Sampiyonasi Istanbul 2012. SPORMETRE Beden
Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi, 12(1): 19-33.

Simsek, K. Y. ve Cevik, H. (2018). Are Our Stadiums Ready For EURO 2024?

Evaluation of Service Quality. European Journal of Physical Education
and Sport Science, 4(10): 11-25.

Talimciler, A. (2008). Futbol Degil Is: Endiistriyel Futbol. Iletisim Kuram ve
Arastirma Dergisi, 26: 89-114.

Uhrich, S. ve Benkenstein, M. (2012). Physical and social atmospheric effects

in hedonic service consumption: customers’ roles at sporting events. The
Service Industries Journal, 32(11): 1741-1757.

Wakefield, K. L. ve Sloan, H. J. (1995). The Effects of Team Loyalty and Selected
Stadium Factors on Spectator Attendance. Journal of Sport Management,
9: 153-172.

Wakefield, K. L., Blodgett, J. G. ve Sloan, H. J. (1996). Measurement and
Management of The Sportscape. Journal of Sport Management, 10: 15-31.

Yildirim, A. ve Simsek, H. (2016). Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri
(11. bask1). Ankara: Seckin Yayincilik.

Yusof, A. ve See, H. L. (2008). Spectator Perceptions of Physical Facility and
Team Quality: A Study of A Malaysian Super League Soccer Match.
Research Journal of International Studies, 8: 132-140.

Yiiriik, P. (2015). Etkinlik Pazarlamasinda Sosyal Etki Algilamasinin Etkinlige
Katilim, Tatmin ve Sadakat Uzerine Etkisi: Kirkpinar Festivali Ornegi.
Doktora Tezi, Trakya Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Edirne.

Zhang, Y., Lee, D., Judge, W. L. ve Johnson, J. E. (2014). The Relationship Among
Service Quality, Satisfaction, and Future Attendance Intention: The Case
Of Shanghai ATP Masters 1000. International Journal of Sports Science,
4(2): 50-59.



416 Pazarlama ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi, Cilt: 14, Sayi: 2, Mayis 2021, ss. 389-421

EXTENDED ABSTRACT

EVALUATION OF FOOTBALL SPECTATORS’ EXPECTATIONS
ABOUT EVENT QUALITY

Introduction

The quality concept in the service sector, as in the manufacturing sector, has be-
come a basic understanding for decades. With this new concept, meeting or ex-
ceeding the customers’ expectations were key elements also in the service sector
for satisfying them. However, meeting customers’ expectations has been a very
difficult task to accomplish, especially with a large number of consumer-oriented
services such as spectator-based sports services.

Spectator-based sports services are not only related to sports events services but
also related to entertainment services. For example, in North America, more than
600 professional sports teams and over 1,000 university sports programs are in
competition to attract more customers to their events. In these events, sports teams
or sports organizations are in rivalry with other sports teams and sports organiza-
tions, as well as other leisure activities such as cinema, television and theater (Ko
etal., 2011).

In addition to this rivalry, it has experienced changes in the meaning of some ter-
ms in spectator sports services. One of the most striking of them is the change in
the meaning of “fan”. The term “fan” is used in the same sense as the word ‘custo-
mer’ in today’s football market. With this change, the sports industry has realized
that sports organizations or sports clubs are businesses that provide services, and
the spectators/fans are accepted as customers who gain some benefits from the
services provided.

Moreover, the common belief in spectator sports is, the quality of the game is
directly related to outcome of the games or events, in other words winning the
games. This situation makes complicated the managerial tasks to ensure the qua-
lity of the events. Because managing or controlling the performances of, both the
opponent team and the host team is quite difficult. For this reason, understanding
and defining the expectations and needs of the spectators accurately has become
one of the crucial tasks for sports clubs managers (Or¢un and Demirtas, 2015;
Salman, 2010). Because of these reasons, the purpose of this study is to reveal the
expectations of football spectators for quality game day events and to make some
suggestions to sports club managers.

Conceptual Framework
Event and Event Quality

The concept of the event is defined as “specific rituals, demonstrations and celeb-
rations planned to celebrate a special situation and achieve various social, cultural
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and economic goals and objectives” (Argan and Yiincii, 2015) on many different
fields besides sports. In recent years, the content of event has undergone signifi-
cant changes and started to use instead of ‘organization’ of many types of activi-
ties (Acar, 2014; Yiiriik, 2015). Changing the event’s contents caused an increase
in socio-cultural and economic contributions for societies and quality expectati-
ons of consumers. These developments were increased the quality expectations in
sports events, also. Because of diversity in the sports services, the changing de-
mands, needs and increasing awareness of the consumers and, the rivalry between
the different events, make the service quality is one of the important tasks in the
sports industry.

These developments have led researchers working in the field of sports manage-
ment to conduct research on the quality dimensions that affect the quality of sports
activities. In these studies, dimensions of event quality are generally grounded
around the physical environment, interaction, augmented elements and social in-
teraction dimensions (Kelley and Turley, 1999; Ko et al., 2011; Yusof and See,
2008; Wakefield and Sloan, 1995; Wakefield et al., 1996; Zhang et al., 2014).

These dimensions generally represent the intangible aspects, except the physical en-
vironment. This dimension includes the tangible parts of the events, like the design,
colors of the stadium. Interaction quality has expressed the relationships between
employee-customer and costumer-customer, during the delivery of services. The
augmented service quality dimension refers to the quality of secondary products
such as food and beverage areas and entertainment. The social interaction dimension
explains the social interactions that is the results of being together with other people.

Quality in Sports Events

Events are generally classified according to the main variables like theme and
content. This classification is valid for cultural, religious, social celebrations, arts
and entertainment activities, and also sports activities (Argan ve Yincii, 2015).
Sports activities are classified according to their different characteristics, such as
periodic events (Olympics), annual events (world championships), weekly events
or leagues or mega-events, domestic events. The requirement to ensure the regular
participation of the spectators in these events has made increasing the quality of
the events an important subject. This important subject takes part in sport mana-
gement literature. In these studies, researchers reveal some dimensions to improve
the event quality: score, physical environment, interaction, augmented elements
and output quality (Argan and Katirci, 2015; Bulgurcuoglu, 2014; Coates and
Humphreys, 2003; Genger, 2005; Kelley and Turley, 1999; Ko et al., 2011; Wake-
field et al., 1996; Wakefield and Sloan, 1995; Zhang et al., 2014).

The coverage of these dimensions briefly explained with examples as follows;
physical environment dimension is included access, ambience, design, space al-
location, seat comfort and scoreboard sub-dimensions. For example, access to
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sports fields refer to the location of the stadium, the adequacy of the parking areas
and its proximity to public transportation (Genger and Aycan, 2008; Ko et al.,
2011; Wakefield et al., 1996), and excessive time spent for accessing to stadium
can cause negative perceptions on quality of the event.

The design sub-dimension includes the functional and aesthetic components of
the facility (Ko et al., 2011). This dimension is important for the quality of events
because spectators spend prolonged time in the stadium, and evaluation of stadi-
um design easily noticed by the spectators can affect the perceptions about the
quality of the event (Coates and Humphreys, 2001; Coates and Humphreys, 2003;
Hwang and Lee, 2018; Ko et al., 2011; Soygiiden et al., 2016). The sub-dimension
of ambience refers to the invisible but perceptible aspects of the service envi-
ronment such as temperature, lighting, noise, smell and music (Ko et al., 2011).
Although there are a limited number of studies related to ambience and quality, it
has been determined that the spectators feel the need to participate in future sports
activities due to the positive effects created by the ambience in the stadium (Ko et
al., 2011; Uhrich and Benkenstein, 2012). Space allocation sub-dimension refers
to the arrangement of equipment, service areas and passageways and the spatial
relationships between these elements (Bitner, 1992). An effective layout facilita-
tes the ease of entry and exit to stadiums. Ineffective space allocation is caused
the feeling of crowds and is created negative emotions. A scoreboard is auxiliary
equipment that performs many functions such as score updates, information about
events, entertainment, sponsorship during or between the game (Ko et al., 2011).

Another factor affecting the quality perception of spectators is the interaction qu-
ality. This dimension is associated with communication between spectator-spe-
ctator and spectator-employee. Communication between the spectators and be-
haviours can increase or decrease the impact of a positive game experience. For
example, aggressive or violated behaviours of spectators or group of spectators
create negative impression on rest of the event, bad the game experience and
low-quality perception, and cause leaving early from the stadium.

Augmented services are the fourth dimension to determine the event quality per-
ception of spectators. This dimension is related to extended products such as en-
tertainment, food and beverage services provided in connection with events. Pro-
perly designed pre-competition, half-time, after game entertainment programs,
fresh and alternative foods and beverages (Ko et al., 2011; Wakefield and Sloan,
1995) help to increase the enjoyment of the game, quality perception.

The last dimension of output quality is based on the customer’s perception of what
they get from the service. This dimension is included value and social interaction
sub-dimensions. Value is acceptable or unacceptable evaluations of outputs (Ci-
men and Giirbiiz, 2007). Social interaction expresses the opportunity of meeting
new people during the game day and sharing game experiences with friends or
family (Ko et al., 2011).
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Methodology

In this qualitative research, phenomenology (phenomenology) design was used to
determine the expectations of football spectators about the quality of the event.
Twenty-six spectators, participated at least two Super League football game in
2017-2018 and 2018-2019 season, in three different stadiums, were constituted
the participants of this study. Interviews were conducted with 8§ participants indi-
vidually and, the rest of the 18 participants were divided into 3 groups for focus
groups interviews. The first focus group participants were faculty members and
students from Gazi University Faculty of Sport Sciences. The other 20 partici-
pants were assigned according to the advice of the first focus group participants.

A semi-structured interview form titled “Expectations of Football Spectators for
Event Quality” was used for data collection. The interviews were recorded with
audio recorder devices. The records were converted to a written document and,
participants were coded K1 to K26. Data s were analyzed by content analysis.

Results

According to the findings, ten categories: accessibility, design, seat, scoreboard,
space allocation, concessions, interaction, show, game quality, output and sub-ca-
tegories were related to these categories were determined.

Table 11. Expectations of participants for event quality

ACCESSIBILITY Public transport, location of the stadium and car parking capacity.

DESIGN Reflecting the team, ambiance, convenience of viewing pleasure.

SPACE ALLOCATION Convenience of entrances and exits, adequacy signs, adequate num-
ber of buffets and toilets.

SEAT Knee and arm distance and not need comfort.
SKORBORD Aesthetic, readable, detailed information, live game broadcast.
CONCESSIONS Prices and sort of food.
INTERACTION Non-violent behaviors and swear, polite and knowledgeable em-
ployees.
SHOW Game day activities (shows choreographies and concert).
GAME Star athletes, talented players, field floor.
OUTPUT Game quality, stadium service, social interaction.
Discussion

In this section, the findings obtained within the framework of the data collected
with the interview form “Expectations of Football Spectators for Event Quality”
was interpreted and discussed.

Accessibility of sports fields is one of the noteworthy factors affecting the percep-
tion of the spectators on the quality of the sports events. Because it has negative
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effects on the quality perception of individuals in general, so most of the activity
participants are sensitive to the excessive time spent to access the sports fields or
other activity areas. In the literature, so many studies support this idea like central
location of sports area, availability of public transport sufficient car parking areas
(Genger and Aycan, 2008; Hwang and Lee, 2018; Kelley and Turley, 1999; Ko et
al., 2011; Waefield and Sloan, 1995; Wakefield et al., 1996; Zhang et al., 2014).
In this study, the participant’s expectations highly similar to the literature, for
example, they want to use public transportation and city center located stadiums,
and in case of drive to the stadium they need suitable car parking areas.

The international literature is examined, it is realized that seat comfort is an impor-
tant factor in quality perception (Dhurup et al., 2010; Kelley and Turley, 1999; Yu-
sof and See, 2008; Wakefield and Sloan, 1995; Wakefield et al., 1996). However,
within the scope of the study, most of the spectators (f = 13) stated that they did
not expect any comfort about the seat. This incompatible result with the literature
can be explained by the habit of spectating the football game in standing position
in Turkey and the importance of the cultural differences in quality expectations in
spectating games. This result provides some clues to sport managers importance
of measuring the expectation of their spectators or consumers to meet their needs
about event quality. Because meeting the expectation of different spectator groups
can pave the way for increasing the spectator capacity of the stadiums and also
contribute to the rising game revenues of the clubs. In addition, increasing the
capacity may result in a reduction of ticket prices for non-seated areas and encou-
rage the spectators with low-income.

The main purpose of football is for the spectators to have fun and have a good time
(Sentiirk, 2007). However, the professionalization process of football has trans-
formed sports activities from being a game into a combat sport (Talimciler, 2008).
This change in the game affected the followers as well. The spectators focused
only on the outcome of the game and focused on winning or losing. With this un-
derstanding, football has moved away from the game format (Afacan et al., 2017).
Therefore, this situation caused the teams’ stadiums with good team performance
to fill up and the stadiums of the teams with poor performance to remain empty.
However, as achieving sportive success is a difficult element to control, club ma-
nagers should organize game day shows to change the meaning of sporting events
to entertainment areas. Because participants of this study also expressed the needs
for entertaining shows, for emphasizing the entertainment side in sports events.

Literature is related to the spectator’s perception on quality of the event is not only
consist of winning the game or quality of play but also including many factors
(Genger, 2005; Foroughi et al., 2019; Hwang and Lee, 2018; Jones et al., 2019;
Kelley and Turley, 1999; Ko et al., 2011; Kuenzel and Yassim, 2007; Zhang et
al., 2014). Despite the importance of winning culturally in Turkish society, our
participants emphasized that they do not just interested in winning the game to
assume the event is meet their quality expectations. They care about the sufficien-
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cy of stadium services, accessibility to the stadium, interaction with spectators
and employees, game day activities and so on. In sum, our study was generally
proved the literature ‘event quality’ has many dimensions, and it is presented that
event managers should pay considerable attention to other dimensions instead of
focusing on the game score.

Conclusion

This research is generally compatible with the literature except for seat comfort.
Participants of this study indicated that meeting quality expectations is more im-
portant than winning the game for participating in football games as a spectator.
For this reason, this study gave some evidence for event managers to accomplish
the organizations’ marketing objectives like selling more game tickets, merchan-
dise, finding new sponsors; ‘periodically measure the spectators quality expecta-
tions and meet the expectations,’ to attract their interests to games.






