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Kirikkale/Tirkiye Spor organizasyonlarinin basaris1 biiylik 6lciide yeterli sayida taraftar cekmeye ve

bunu siirdiirmeye baglidir. Bu ylizden taraftarlarin elde tutulmasi ve sayilarinin
arttirllmasint  kolaylastiran faktorlerin daha iyi anlagilmasinin gerekliligi ortaya
¢ikmaktadir. Bu noktadan hareketle ¢aligmanin amaci, profesyonel spor kuliipleri
tarafindan saglanan hizmetlerle ilgili eylemlerin, taraftarlar agisindan iligki kalitesi

2Ege Universitesi,
Saglik Bilimleri Enstitiisi,

[zmir/Tirkiye tizerindeki etkisini incelemektir. Arastirmaya 301 sezonluk (kombine) bilet sahibi

L taraftar katilmistir. Veri toplamak amaciyla arastirmacilar tarafindan hazirlanan
*Trabzon Universitesi, “Kisisel Bilgi Formu”, “Sezonluk (Kombine) Bilet Sahipleri Memnuniyet Olcegi”,
Spor Bilimleri Fakultesi, “Iliski Kalitesi Olgegi” kullamlmistir. Calismanin hipotezlerini test etmek amaciyla
Trabzon/Turkiye spor organizasyonlar tarafindan saglanan hizmetlerin, iliski kalitesi ve taraftarlarin

tiiketim niyetlerine olan etkisini agiklamak i¢in kavramsal bir model olusturulmus ve
test edilmistir. Verilerin analizinde, SPSS 26 ve Hayes (2019) tarafindan gelistirilen
Process Macro v.4.2 programlart kullamilmigtir. Analizler sonucunda spor
organizasyonlar1 tarafindan saglanan hizmetlerin, taraftarlarin kuliiple olan
iligkilerinin giicli ve kalitesini etkiledigi, ayn1 zamanda hizmetlerin, iligki kalitesi
aracilifyla, taraftar davranislari iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Anahtar kelimeler: Spor Hizmetleri, iliski Kalitesi, Sezonluk Bilet, Taraftar

Sorumlu Yazar:
Nurettin Goksu CINI

goksu.cini@gmail.com Services Provided by Professional Sports Clubs Impact
on Relationship Quality

Abstract

The success of sport organizations depends to a large extent on attracting and

maintaining a sufficient number of fans. Therefore, it is necessary to better understand
Yayin Bilgisi the_ factorg that facilitate the ret_ention and increasg in the_number of fgns. From this

point of view, the purpose of this study is to examine the impact of actions related to
Gonderi Tarihi: services provided by professional sports clubs on relationship quality for fans. A total
11.10.2023 of 301 season ticket holders participated in the study. "Personal Information Form",

"Season Ticket Holders Satisfaction Scale" and "Relationship Quality Scale" prepared
Kabul Tarihi: by the researchers were used to collect data. In order to test the hypotheses of the study,
24.10.2023 a conceptual model was created and tested to explain the effect of services provided

by sports organizations on relationship quality and fans' consumption intentions. SPSS
Online Yaymn Tarihi: 26 and Process Macro v.4.2 programs developed by Hayes (2019) were used to analyze
29.10.2023 the data. The analysis revealed that the services provided by sport organizations

influence the strength and quality of fans' relationship with the club and that services,
through relationship quality, have a significant impact on fan behavior.

Keywords: Sports Services, Relationship Quality, Season Ticket, Fan

! Bu Calisma 7. Uluslararasi akademik spor aragtirmalari kongresinde bildiri olarak sunulmustur.
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Giris

Spor, diinyada toplumsal yasamin 6nemli unsurlarindan biridir. Giinlimiizde bir¢ok kisi, spor
iriin ve hizmetlerini satin almakta, aktif veya pasif olarak spor etkinlik ve organizasyonlarina
katilmakta ve spor olaylarin1t medya aracigiyla takip etmektedir (Erkan, 2017). Spor organizasyonlari,
pazarlama araci olarak tiiketici gruplarini bir araya getirmesi ve hizli biiyiiyen tiikketim toplumunun
etkisi ile diinyada ve tlkemizde buyuk bir endistri haline gelirken, (Mullin vd., 2014) spor Grlnlerini
tiketen insanlar da bu endiistrinin en 6nemli paydasidir. Organizasyonlarin basaris1 biiyiik 6l¢iide
yeterli sayida taraftar cekmeye ve bunu siirdiirmeye baglidir. Bu nedenle bir¢ok profesyonel kuliip
taraftarlarla uzun vadeli iliskiler gelistirmenin yollarina odaklanmaktadir (Lee vd., 2020). Boyle bir
strateji, taraftarlar ve takimlar arasindaki yiiksek spor tiikketimiyle iligkili olabilecek iliski kalitesini
artirmay1 amagclayan iliskisel pazarlama stratejisidir. Iligkisel pazarlama son yillarda, spor

endiistrisinde yaygin olarak savunulan bir yaklasim haline gelmistir (Zhang vd., 2016).

Degisen miisteri ihtiyaglari, spor organizasyonlarini yeniden yapilandirmaya ve miisteri
odaklr stratejiler gelistirmeye zorlamaktadir. Benzer iirlin ve hizmetlerin ortaya ¢ikmasi, isletmeler
arasindaki rekabet ortamini giderek arttirmaktadir. Miisterileri, isletmenin merkezine yerlestirerek,
memnuniyetin yaninda onlara deger saglamay1 hedefleyen Miisteri iliskileri Y&netimi (Customer
Relationship Management), beklentilerin dikkatlice yonetilmesi ve izlenmesi gerektigini savunur
(Frow ve Payne, 2009), boylece miisterilerinin ihtiyaglarini ve isteklerini daha iyi anlayabilirler
(Bose, 2002). Bu beklentilerin siirekli olarak karsilanmasi ve sunulan hizmet standartlarinin

gelistirilmesi uzun vadede basarinin anahtarini olusturur (Grénroos, 2007).

Miisteri iligkileri yonetimi, tek seferlik islemler yerine organizasyonlarin miisterilerle yiiksek
kaliteli ve uzun vadeli iliskilerine dncelik vererek, satin alma yerine miisteriyi elde tutmaya odaklanir.
Tiiketicilerin genellikle {irtiniin ayrilmaz bir pargasi oldugu yiiksek temaslh bir hizmet sektorii olan
profesyonel sporlar igin ¢cok uygundur (Funk vd., 2016). Bu alanda farkli goriisler olsa da miisteri
hizmetleriyle ilgili miisteri algilarinin, memnuniyeti etkileyecegi ve bu memnuniyetin gelecekteki

tiiketim davranislarini belirleyecegi en yaygin kabul goren ¢ercevedir (Theodorakis vd., 2009).

[liskisel pazarlama stratejisinin, miisteri odakli sonuglar {izerindeki etkisini gosteren iliskisel
pazarlama literatiirli, iligki kalitesini yansitmak i¢in giiven, baglilik ve memnuniyet gibi ¢esitli
yapilarm kombinasyonlarmi arastirmustir (Athanasopoulou, 2009). iliski kalitesi genel olarak
organizasyonlar ve tiiketiciler arasindaki iliskinin giicii ve derinliginin genel degerlendirmesi olarak
tanimlanmaktadir (Kim vd., 2011). Genellikle bir organizasyon ve miisteriler arasinda 'bag' olusumu
olarak tanimlanan iligki bir miisterinin bir kurulugla sahip oldugu psikolojik baglantiy1 ifade eder.

Iliski kalitesi de organizasyon ve miisteriler arasindaki etkilesimlerden yaratilan algilanan deger
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araciligiyla bu bagi temsil etmek i¢in kullanilabilir (Magnusen vd., 2012). Hem miisteriler hem de
organizasyonlar, iligkilerin kurulmasinda rol oynar (Huntley, 2006). Taraftarlar ve kuliipler
arasindaki uzun vadeli iliskilerin her iki tarafa da fayda saglayacagi diisiiniilmektedir. Spor kultipleri
baglaminda iligki kalitesini inceleyen mevcut ¢aligmalarda, yiiksek kaliteli olarak algilanan iligkilerin
tiketicilerin tutum ve davranissal sadakati lizerinde olumlu etkileri olabilecegini gdstermistir (Kim
vd., 2011; Kim ve Trail, 2011; Wang vd., 2012). Ge¢mis calismalarda bir¢ok arastirmaci iliski
kalitesini ¢ok boyutlu olarak ele almis ancak dahil edilen boyutlar farklilik gdstermistir. Bu aragtirma
mevcut bilgiler 15181nda, iliski kalitesini; memnuniyet, giiven, baglilik ve karsilikl etkilesim faktorleri

ile ele almistir.

Yiiksek diizeyde olusturulan iligki kalitesine sahip olmak, organizasyon ve miisteri agisindan
olumlu bir siire¢ olarak tanimlanmis olsa da iliski kalitesinin giiciinii veya derecesini etkileyen
faktorler, ozellikle spor baglaminda tam olarak tanimlanamamigtir. Kavramsal olarak, spor
organizasyonlarmin sagladigr hizmet sunumu seklindeki yonetimsel eylemleri (hizmet, saha
performansi, kigisel katilim ve yonetim), tiiketici algisini etkileyen ¢evresel giigleri temsil etmektedir
(Funk ve James, 2001; Kunkel vd., 2013). Mevcut bilgiler 1siginda c¢alismanin amaci, spor
organizasyonlar1 tarafindan saglanan hizmetlerin, iliski kalitesi ve taraftarlarin tiikketim niyetlerine
olan etkisini agiklamaktir. Bu amag¢ dogrultusunda, kavramsal bir model olusturulmus ve test

edilmistir.
Gerec ve YOntem
Arastirmanin Modeli

Bu arastirma spor kuliipleri tarafindan saglanan hizmetlerin, iliski kalitesi araciligi ile
taraftarlar1 dolayli yoldan nasil etkiledigini belirlemek tizere temel aracilik analizi gergevesinde
planlanmustir. Temel aracilik modeli, bagimsiz bir degiskenin bagimli bir degiskeni etkileme strecini

aciklayan yol analizi olarak ifade edilmektedir (MacKinnon vd., 2007).

iliski Kalitesi

S a.b (Ha) %‘

Tekrar Satin Alma

Hizmetler ¢ () (Ha)

Sekil 1. Temel Aracilik Modeli 1
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iliski Kalitesi

\| 6
y ab (H) w‘

Hizmetler »| Olumlu Yonlendirme

c(c’) (He)

Sekil 2. Temel Aracilik Modeli 2
Sekil 1 ve 2° de gosterilen kavramsal modele ait aragtirma hipotezleri asagida sunulmustur.
Hi: Spor organizasyonlari tarafindan saglanan hizmetler, iliski kalitesini olumlu yo6nde
etkilemektedir.

H2: Tliski kalitesi, tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Hs: Spor organizasyonlar1 tarafindan saglanan hizmetler, tekrar satin alma niyetini olumlu yonde
etkilemektedir.

Ha: Spor organizasyonlar tarafindan saglanan hizmetler, iligki kalitesi araciligiyla, tekrar satin alma
niyetini olumlu etkilemektedir.

Hs: Tliski kalitesi, olumlu y&nlendirme niyetini olumlu yonde etkilemektedir.

He: Spor organizasyonlari tarafindan saglanan hizmetler, olumlu y6énlendirme niyetini olumlu yénde
etkilemektedir.

H7: Spor organizasyonlar1 tarafindan saglanan hizmetler, iliski kalitesi araciligiyla, olumlu
yonlendirme niyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Evren ve Orneklem

Arastirmanin ¢alisma grubunu 37 kadin ve 264 erkek olmak Uzere toplam 301 sezonluk
(kombine) bilet sahibi taraftar olusturmaktadir (Tablo 1). Arastirma sezonluk bilet sahibi taraftarlarla
siirlandirilmis ve bu dogrultuda amacli 6rneklem yontemi ile secilmis goniillii taraftarlar calismaya
katilmistir (Altunisik vd., 2010). Arastirmaya katilan taraftarlarin (%87.8)’si erkek; (%58.5)’u evli;
(%60.1)’nin egitim diizeyinin Universite oldugu ve (%59.1)’niin iki haftada bir maglara katildig:

belirlenmistir. Ayrica taraftarlarin yas ortalamalar1 30.40£7.710 olarak tespit edilmistir.

Tablo 1
Arastirmaya Katilan Taraftarlarm Demografik Ozelliklere Gore Dagilimi
Min. 18
Yas Maks. 50
Ort. 30.40
N %
Cinsiyet Kadin 37 12.3
Erkek 264 87.7
flkokul - -
Egitim Durumu Ortaokul 6 2.0
Lise 89 29.6
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Universite 181 60.1

Lisans ustii 25 8.3
. Evli 125 58.5
Medeni Durum Bekar 176 415
Her hafta 71 23.6
Mag katilm sikhigi Iki haftada bir 178 59.1
Ayda bir 52 17,3

Toplam 301 100

Veri Toplama Araglar:

Kisisel Bilgi Formu: Arastirmacilar tarafindan olusturulan formda taraftarlarin yas, cinsiyet,

egitim durumu ve maglara katilim siklig1 bilgilerinin belirlenmesi yonelik ifadeler bulunmaktadir.

Sezonluk (Kombine) Bilet Sahipleri Memnuniyet Olgcegi (SBSMO): Arastirmaya katilan
sezonluk bilet sahibi taraftarlarin, iiriin ve hizmetlere yonelik memnuniyetlerini 6lgmek amaciyla
McDonald vd. (2013) tarafindan gelistirilen, Cini ve Gilizel Kuyucu (2023) tarafindan Tiirkge
uyarlamasi, gegerlik ve giivenirligi yapilan Sezonluk (Kombine) Bilet Sahipleri Memnuniyet Olgegi
kullanilmistir. Olgegin Tirkce formu; ‘Hizmet, Saha Performansi, Kisisel Katilim, Yonetim, Ev
Sahibi’ 5 alt boyut ve toplam 16 maddeden olusmaktadir. Olgek 5°li Likert tipinde (1= Cok kotii,
2=Kétii, 3=0rta, 4=lyi, 5= Cok iyi) seklinde degerlendirilmektedir.

Iliski Kalitesi Olgegi (IKO): Kim ve Trail (2011) tarafindan gelistirilen ‘Iliski Kalitesi
(Relationship Quality) Olcegi’, calisma kapsaminda arastirmacilar tarafindan Tiirkceye uyarlamas,
gecerlilik ve giivenilirlik ¢alismas1 yapilmistir. Olgegin orijinal formu; 4 alt boyut ve toplam 11
maddeden olusmaktadir. ifadeler 7°1i Likert 6lcegi (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmtyorum,
3=Kismen Katilmiyorum, 4=Kararsizim, 5=Kismen Katiliyorum, 6=Katiliyorum, 7=Kesinlikle

Katiliyorum) ile derecelendirilmistir.

Olceklere ek olarak sezonluk (kombine) bilet sahibi taraftarlarin tekrar satin alma ve olumlu
yonlendirme niyetlerini belirlemeye yonelik her faktor i¢in 1 soru arastirmacilar tarafindan 6lgek

uygulama formuna eklenmistir.
Iliski Kalitesi Olgeginin (IKO) Tirrkce’ ye Uyarlanmasi

Olgegin Tiirk¢e formunun olusturulmasinda Brislin (1980) tarafindan 6nerilen geviri adimlar1
uygulanmistir. Olgegin maddeleri sirasiyla (ingilizce-Tlrkge) ceviri ve (Turkge-ingilizce) geri
cevirileri yapilarak dil esdegerliligi saglanmaya calisgilmistir. Her iki dile hakim dort ¢evirmen
tarafindan ¢evrilen 6l¢ek maddeleri alaninda uzman farkli arastirmacilar tarafindan degerlendirilerek
kavramsal ve anlamsal olarak degerlendirilmistir. Olgek maddelerinin her iki dildeki anlamlar
arasinda herhangi bir fark olmadiginin anlasilmasi iizerine madde sayisinin {i¢ kat1 olan (Cattell,

1978) bir 6rneklem grubuna (35) uygulanarak pilot ¢alisma yapilmistir. Geri bildirimler sonucunda
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iliski kalitesi olgeginin anlasilir maddelerden olustugu ve Tirk kiiltiiriinde kullanilmaya uygun
oldugu belirlenmistir. IKO nin Tiirk¢e ’ye uyarlama ¢alismasinin 6rneklem grubunu 154 sezonluk
bilet (kombine) sahibi spor taraftari olusturmustur. Arastirmaya katilan taraftarlardan elde edilen
veriler dogrultusunda Olcegin gegerlik ve giivenirlik ¢aligmalar1 yapilmistir. Analizlerin

gerceklestirilmesinde SPSS 26 ve SPSS AMOS 22 programlar: kullanilmastir.

Calisma kapsaminda IKO’niin dort boyutlu yapisinmn, veri toplanan érneklem ile uyum
derecesini test etmek i¢in Dogrulayict Faktdr Analizi (DFA) uygulanmistir. Veriler normal dagilim
gosterdiginden dolay1 (1) maximum likelihood hesaplama yontemi kullanilmistir (Buyukoztirk,
2020). Yapilan analiz sonucunda y2, p, ¥2/df, CFI, SRMR, RMSEA uyum iyiligi indeksleri rapor
edilmistir. Gergeklestirilen analizde modelin veri ile uyumu degerlendirilmistir ve uyum indeksleri

degerlerinin iyi uyum gosterdigi goriilmistiir (Tablo 2) (Girbiz, 2021).

Tablo 2
IKO DFA Uyum indeksleri
Faktor Yik
2 p Pl CFI SRMR RMSEA Degerleri
min max
DFA 513 p>05 1171 99 035 0.33 56 .78
Degerleri
Onerilen 05 p>05  xedi<3 >.95 <.05 <.05 > 50
Degerler
Uyum Iyi Uyum Iyi Uyum Iyi Uyum Iyi Uyum

1?ldf=Ki kare/Serbestlik derecesi, CFI=Karsilastirmali Uyum Indeksi, SRMR=Standardize Edilmis Ortalama Hatalarin
Karekokii, RMSEA=Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii

Tablo 2 incelendiginde degerlendirilen tim uyum iyiligi degerlerinin (x2/df, CFl, SRMR,
RMSEA) model ve verinin iyi uyum gosterdigi bulunmustur (Giirbiiz, 2021; Byrne, 2016; Hu ve
Bentler, 1999). Alt boyutlara ait faktor yiklerinin .56 - .78 arasinda degismektedir. Bu degerlerin de
kabul edilebilir smirlar icerisinde oldugu belirlenmistir (Hair vd., 2006). Olgegin Cronbach’s Alfa (o)
degeri: .89 olarak hesaplanmustir. Cronbach Alfa katsayilarinin, .80 ile .60 arasinda oldukga gilivenilir
oldugunu belirtmektedir (Giirbiiz, 2021). Elde edilen degerler iyi diizeyde ve giivenilir olarak
yorumlanabilir (Biiyiikdztiirk, 2020; Kilig, 2016). Iki yar1 yontemi, 8lcekte maddelerin tek-Gift olarak
ayrilarak testin iki yarisindaki iliskiden hareketle Spearman Brown yontemi kullanilarak
hesaplanmaktadir. Bu hesaplama yontemi test puanlar1 arasindaki tutarliligi gosterir (Blyiikoztiirk,
2020). Toplanan 301 veri ile gergeklestirilen iki yari test giivenirligi sonucunda Spearman Brown
katsayist .88 olarak bulunmustur. Bu deger Biiyiikoztiirk’e (2020) gore yiiksek derecede giivenilir

olarak degerlendirilmektedir.
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Verilerin Analizi

Arastirmanin hipotezleri Process Macro v.4.2 programi ile test edilmistir ve sonuglara ait
bulgular asagida verilmistir. Verilerin normallik ve korelasyon testi IBM SPSS 26 programi

kullanilarak kontrol edilmistir.
Arastirmanmin Etigi

Mevcut aragtirma siiresince “Yiiksekogretim Kurumlar: Bilimsel Aragtirma ve Yaym Etigi
Yonergesi” cercevesinde hareket edilmistir. Bu arastirmaya katilim goniilliiliik esasina gore

uygulanmis ve elde edilen veriler bu ¢alisma disinda herhangi bir yerde kullanilmamistir.
Bulgular

Hipotez analizleri dncesinde taraftarlardan toplanan veriler incelenmistir. Toplanan veriler
normal dagilim gostermektedir. Verilerin normallik dagilimi i¢in ¢arpiklik ve basiklik degerleri 1

olarak referans alinmistir (Biiytikoztiirk, 2020; Hair Jr vd., 2022).

Tablo 3

Verilerin Carpiklik, Basiklik ve Korelasyon Degerleri
Faktorler M S Skewness Kurtosis 1 2 3 4
1-Hizmetler 4.05 178 -1.277 .556 — — - -
2-1liski Kalitesi 5.34 1.433 -1.232 280 0.77* — - -
3-Tekrar Satin Alma 5.15 1.558 -.671 -.442 0.64™ 0.62™ — —
4-Olumlu Yonlendirme 532 1.483 -1.024 454 0.68" 0.74™ 0.60™ —

Analiz sonuglar1 incelendiginde, spor kuliipleri tarafindan saglanan hizmetlerin, iligki
kalitesini anlamli diizeyde ve olumlu yonde etkiledigi goriilmektedir (b=1.414, %95GA [1.2800,
1.5481], t=20.7579, p<.01). Hizmetler, iliski kalitesindeki degisimin yaklasik %59’unu (R2=.59)
aciklamaktadir. Iliski kalitesi, tekrar satin alma niyetini anlamli diizeyde ve olumlu yonde
etkilemektedir (b=.350, %95GA [.2076, .4941], t=4.8195, p<.01). Hizmetlerin de tekrar satin alma
tizerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir (b=.784, %95GA [.5206, 1.0479], t=5.8538,
p<.01). Spor kuliipleri tarafindan saglanan hizmetler ve iliski kalitesi, tekrar satin alma niyetindeki
degisimin yaklasik %45’ini agiklamaktadir (R2=.45). iliski kalitesinin olmadig1 bir modelde spor
kulUpleri tarafindan saglanan hizmetlerin, tekrar satin alma niyeti tizerinde olumlu yonde anlamli bir
etkisinin oldugu goriilmektedir (b=1.280, %95 GA [1.1054, 1.4552], t=14,4058, p<.01). Spor

kuliipleri tarafindan saglanan hizmetlerin, tekrar satin alma niyeti tizerindeki dolayli etkisinin anlamli
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oldugu; dolaysiyla da iligki kalitesinin, hizmetler ve tekrar satin alma niyeti arasindaki iliskiye

aracilik ettigi goriilmektedir (b= .496, %95 GA [.2047, .8310].

R?= .59
Mliski Kalitesi

, R2= 45
] c=1.280, p< .01, R= 41
Hizmetler P »| Tekrar Satin Alma

Niyeti

Dogrudan etki (¢”) = .784, p<.01
Dolayl etki = .496, %95 GA (.20, .83)

Not: Standardize edilmemis beta katsayilar1 raporlanmustir.
R? degerleri, agiklanan varyans1 gostermektedir. GA: Giiven aralig1.

Sekil 3. YEM Analiz Sonuglar1 1

Model 2 i¢in analiz sonuclar1 incelendiginde iligki kalitesi, olumlu ydnlendirme niyetini
anlamli diizeyde ve olumlu yonde etkilemektedir (b=.549, %95GA [.4303, .6688], t=9.0691, p<.01).
Hizmetlerin de olumlu yonlendirme niyeti iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir
(b=.521, %95GA [.3017, .7406], t=4.6733, p<.01). Spor kuliipleri tarafindan saglanan hizmetler ve
iligki kalitesi, olumlu yonlendirme niyetindeki degisimin yaklasik %58’ini ag¢iklamaktadir (R2=.58).
Iliski kalitesinin olmadig1 bir modelde, spor kuliipleri tarafindan saglanan hizmetlerin, olumlu
yonlendirme niyeti iizerinde olumlu yonde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir (b=1.298, %95
GA [1.1398, 1.4566], t=16,1288, p<.01). Spor kuliipleri tarafindan saglanan hizmetlerin, olumlu
yonlendirme niyeti iizerindeki dolayli etkisinin anlamli oldugu; dolaysiyla da iliski kalitesinin,
hizmetler ve olumlu yonlendirme niyeti arasindaki iliskiye aracilik ettigi gériilmektedir (b=.777, %95

GA [.5733, 1.0023].

R2= .59
Mliski Kalitesi
R?= .58
. c=1.298, p< .01, R2= .46 .
Hizmetler P »  Olum Yonlendirme

Niyeti

Dogrudan etki (¢’) = .521, p<.01

Dolayh etki =.777, %95 GA (.57, 1.00)

Not: Standardize edilmemis beta katsayilari raporlanmustir.
R? degerleri, agiklanan varyans1 gostermektedir. GA: Giiven aralig1.

Sekil 4. YEM Analiz Sonuglar 2
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Dolayli etki degeri, iki taraftar arasindan spor kuliibiiniin sagladigi hizmetlere yonelik
memnuniyeti yiiksek olan birinin, iliski kalitesine yonelik algilarinin da yiiksek olmasi ve iligki
kalitesi algilar1 yiiksek olan taraftarlarinda tekrar satin alma ve olumlu yonlendirme niyetlerinin daha

yiiksek olacagi seklinde yorumlanmaktadir.
Tartisma ve Sonuc, Oneriler

Sezonluk (kombine) bilet sahibi taraftarlarin spor kulUplerine yonelik katkilari,
organizasyonlarin basarisi igin hayati 6neme sahiptir. Bu ylzden birgcok profesyonel spor kullbdi,
taraftarlariyla olan iligkilerini gelistirmek i¢in 6nemli miktarda kaynak ayirmaktadir (Lee vd., 2020).
Taraftarlar ve kulip arasinda gergeklesen uzun vadeli iligkilerin her iki tarafa da fayda saglayan
unsurlari olusturdugu agiktir. Taraftarlarin, hizmetlere yonelik tiketim niyetlerini arttiran faktorlerin
anlagilmasi, sezonluk biletlerin degerlendirilmesi (Cini ve Guzel Kuyucu, 2023) ve iliski kalitesinin
olusturulmas: agisindan gereklidir. Buradan yola cikarak c¢aligmamizin amaci, spor kuliipleri
tarafindan sezonluk (kombine) bilet sahiplerine saglanan hizmetlere yonelik algilarin, iligki kalitesi
aracilifiyla taraftarlarin tekrar satin alma ve olumlu yonlendirme niyetlerine yonelik iliskileri ortaya
koyan kavramsal gerceveyi test etmekti. Genel olarak bulgularimiz, test edilen tim hipotezlerin
dogrulandigini ortaya koymaktadir. Ayrica kavramsal model de belirtilen degiskenler arasindaki tiim

etkilerin anlamli ve pozitif yonde oldugunu gostermektedir.

Bulgularimiz, spor kuliipler tarafindan saglanan hizmetlerin bileskesinin (hizmet, saha
performansi, kisisel katilim ve kuliip yonetimi) taraftarlarin kullpleriyle olan iliski kalitesi algilarini
olumlu yénde etkiledigini gdstermektedir. Onceki ¢alismalarla tutarl olarak, bir spor organizasyonun
sagladig1 hizmetlerle ilgili eylemler ne kadar iyi ise miisterileriyle olan iliskilerinin de o kadar giiclii
olacagi ifade edilmektedir (Liu vd., 2011; Magnusen vd., 2012). Ayni zamanda taraftarlarin aldiklari
hizmetlere yonelik olumlu diisiincelerinin, spor kuliibiine olan giiven ve bagliliklarini etkiledigi
onceki caligmalarla tutarlidir (Morgan ve Hunt, 1994; Walsh vd., 2010). Sonuglar incelendiginde,
kuliip yonetiminin istikrari, takimin saha performansi, kullibln taraftarlara verdigi deger ve sunulan
hizmetlerin kalitesi, taraftarlarin sezonluk biletlere yonelik tekrar satin alma niyetlerini olumlu yonde
etkimektedir (Lee vd., 2020). Bununla beraber hizmetlerin bileskesinin, taraftarlarin tutumlarini
etkileyerek sosyal gevrelerine yonelik olumlu yonlendirme davraniglart gerceklestirecegi ifade
edilebilir. Bu sayede diger taraftarlar1 da sezonluk bilet alma konusunda etkileyebilmektedirler

(Huntley, 2006).

Diger yandan sonuglarimiz, iligki kalitesinin taraftarlarin tekrar satin alma niyetlerini olumlu
yonde etkiledigini gostermektedir. iliski kalitesini olusturan unsurlarin yaratilmas1 (memnuniyet,

giiven, baglilik, karsilikli etkilesim), taraftarlarin kendilerini bir miisteriden ziyade organizasyonun
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Oonemli bir pargasi olarak algilamalarini gelistirmede 6nemli bir faktor oldugu tespit edilmistir
(Kunkel vd., 2014). Taraftarlarin, kendilerini degerli ve dnemli hissetmelerini saglayarak (Funk ve
James, 2001) kullple olan iliski kalitesinin arttirilmasi onceliklidir. Bu sayede taraftarlar kuliibe
yonelik olumlu bir tutum sergileyerek gelecekte sunulacak iiriin ve hizmetlere yonelik tekrar satin
alma davranis1 gergeklestirecektir (Zhang vd., 2011). Diger yandan kuliiplerine yonelik memnuniyet,
giiven, baglilik ve etkilesim gosteren taraftarlarin, olumlu ydnlendirme niyetlerinin artacagi
belirlenmistir (Huntley, 2006). Bu anlamda oOnceki caligmalara paralel olarak, kullp-taraftar
iliskisinin derinligi ve giicii, tekrar satin alma kararinda 6nemli bir faktr oldugu ifade edilirken ayni

zamanda olumlu yonlendirme niyetini de etkiledigi ifade edilmistir (Lee vd., 2020).

Sonu¢ olarak calismamiz, spor kuliipleri tarafindan saglanan hizmetler, iliski kalitesi ve
taraftar tutumlar1 arasindaki iliskileri agiklayan kavramsal bir modeli test ederek spor yonetimi
literatiiriine katki saglamaktadir. Bulgularimiz, spor yoneticilerini, taraftarlar ile spor kullbi
arasindaki algilanan iligkileri olumlu yonde etkilemek icin hizmetlerle ilgili eylemlerin
planlanmasinda stratejik yonetimler kullanmaya tesvik etmelidir. Bununla birlikte iliski kalitesini
olusturan unsurlar (memnuniyet, giiven, baglilik, etkilesim) dikkate alindiginda; hizmet kalitesi,
yonetim istikrar1, saha i¢i basar1 ve taraftar katilimi gibi beklentilerin yonetilmesi spor kullipleri

acisindan hayati 6nem tagimaktadir.
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