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Oz

Turizm sektorii igerisinde turistlere paket tur satisi, rezervasyon ve
enformasyon hizmetleri sunan seyahat isletmeleri, giivenli ve garantili
seyahat sunma oOzellikleri ile Orgiitsel kitle ve bireysel kitle turistler igin
onemli kurumlardir. Bu kurumlarin varliklarin1 devam ettirebilme adina hizl
degisen pazar kosullarina ve artan turist beklentilerine gore kendilerini
yenilemeleri 6nemli bir gerekliliktir. Bu aragstrmada A Grubu seyahat
isletmesi olarak hizmet sunmakta olan 172 seyahat acentasinin misyonlari 21.
ylizyilda isletmeleri sekillendirdigi diisiiniilen degisim, liderlik, takim
calismasi, yonetim ve organizasyon, rekabet, pazarlama iletisimi, strateji ve
yaraticihik temalar1 kapsaminda incelenmistir. Acenta misyon ifadelerinin
strateji, pazarlama iletisimi ve degisim oncelikli bir goriiniim sergiledigi
goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Stratejik Yénetim, Misyon, Seyahat Isletmeleri,

Tiirkiye.
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A Content Analysis Review of Travel Business Missions

Abstract

Travel businesses that offer package tour sales, reservation and
information services to tourists in the tourism sector are important
institutions for organizational and individual mass tourists with their features
of providing safe and guaranteed travel. In order for these institutions to
continue their existence, it is an important requirement that they renew
themselves according to the rapidly changing market conditions and
increasing tourist expectations. In this research, the missions of 172 travel
agencies serving as Group A travel businesses were examined within the
scope of the themes of change, leadership, teamwork, management and
organization, competition, marketing communication, strategy and creativity,
which are thought to shape businesses in the 21st century. It has been seen
that the agency mission statements have a priority view of strategy, marketing
communication and change.

Key Words: Strategic Management, Mission, Travel Agencies,

Turkey.

1. Giris

Isletmelerin giinliik yonetim faaliyetleriyle birlikte gelecekteki uzun
donemli faaliyetlerini belirlenmesi adina stratejik yonetim énem kazanmustir.
Hedeflerin belirlenmesi, i¢ organizasyonun analiz edilmesi, rekabet
ortaminin analiz edilmesi, stratejilerin degerlendirilmesini ve yoOnetimin
stratejileri organizasyon genelinde yayma faaliyetler dizisi olarak stratejik
yonetimde bir kurulus i¢in misyon ve vizyon olusturmada kurumun gelecege
bakis acisinda bir adim ve gostergedir.

Isletmeler icin bir kimlik gorevi iistlenen misyon ve vizyon; bir
kurumun tam ve dogru sekilde ne yaptigini ve gelecekte ne yapmak

istediklerini belirlemesidir. Bu cercevede biiyiik, kiigiik, eski ve yeni tiim
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alandaki igletmeler i¢in misyon ve vizyona sahip olmak kagimilmaz bir
gerekliliktir (Krohe, 1995; Bartkus vd., 2002; Yatkin 2003; Eren, 2005; Bratianu
ve Baldnescu, 2008). Turizm sektorii icerisinde énemli yap: taslarindan olan
seyahat isletmeleri de bu kurumlardan bir tanesidir.

Seyahat isletmeleri; diinya genelindeki seyahat yerleri basta olmak
lizere cesitli konularda miisterilerine genis bilgi saglama (enformasyon
hizmeti); ucak, gemi, tren ve otobiis koltuklari, konaklama isletmeleri odalar:
ve arag kiralama (rezervasyon hizmeti) ile seyahate ¢ikan miisterinin evine
geri doniinceye kadar ihtiyag duyabilecegi her ayrintinin planlanmasi
(miisteri hizmetleri) temel gorevleri arasindadir (Ayaz ve Gokgoz, 2019).
Dijital doniisiim caginda hedef kitleye yonelik gorev algisinin yansitilmasi
(Aytar ve Soylu, 2017) adina misyon, seyahat isletmeleri i¢in de oldukga
Oonemlidir.

Bu calismada Tiirkiye’de A Grubu Seyahat Acentas: kapsaminda
hizmet sunmakta olan 172 seyahat isletmesinin misyonlarina odaklanilmakta,
misyon ifadelerinin yonetim bilimi i¢in hangi temel belirleyiciler etrafinda
sekillendigi igerik analizi kapsaminda degerlendirilmekte ve seyahat
isletmeleri misyonlarina yonelik olmak tizere genel bir ¢erceve olusturulmasi
amaglanmaktadir. Tiirkiye’de misyon igerikleri liman isletmeleri (Ates, 2016),
savunma isletmeleri (Ocak, Giiler ve Basim, 2016), bankacilik (Aytar ve Soylu,
2017), havayolu isletmeleri (Onen, 2017), lojistik isletmeleri (Baran, Ayaz ve
Acgik, 2018), ve iiniversiteler (Ocak ve Karabulut, 2017) perspektifinden
incelenmistir. Turizm sektoriinde ise turizm egitim kurumlar: (Olcay vd.,
2027; Ormankiran ve Yavuz, 2020) ve konaklama isletmeleri (Orug ve Zengin,
2015; Yiizbasioglu vd., 2016) perspektifinden ele alinmistir. Bu calisma ise
misyon igeriklerine turizm sektoriinde seyahat igletmeleri yoniiyle

yaklasmakta ve farklilik arz etmektedir.
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2. Kavramsal Cerceve

Diinyada artan refah, teknoloji, saglik hizmetleri ve bos zaman
kapsaminda insanlar i¢in seyahate ¢tkma Onemli bir ihtiyag¢ olarak kabul
gormeye baglamistir. Dinlenme, eglenme, rahatlama, din, saglik ve is gibi
nedenlerle bir¢ok insan seyahate c¢ikar hale gelmistir. Bu ihtiyagla birlikte
seyahate ¢itkma ihtiyact hisseden insanlara giivenli seyahat imkani sunma
kapsaminda enformasyon hizmeti, ulasim aract bileti bulma ve seyahat
Onerileri sunma hizmetleri araci kurumlar olarak seyahat acentalar
tarafindan sunulmaya baglanmistir (Zengin, 2004). Ozellikle paket turlari
turistlere satan perakendeciler olarak seyahat acentalar1 énemli bir konuma
ulagmustir (Hacioglu, 1989).

Tiirkiye’de seyahat acentalar;; A, B ve C Grubu acentalar olarak
idame ettirmektedir. A Grubu seyahat acentalar: turizm sektoriinde paket tur
hazirlama, tur diizenleme, turist tasima hizmetleri, rezervasyon hizmetleri
kongre ve konferans organizasyonlari, yatcilik hizmetleri, hediyelik esya ve
tanitict yaymnlarin satisi, bilgi toplama ve aktarma, egitim hizmetleri,
rehberlik hizmetleri, glimriik, pasaport, vize ve sigorta gibi formaliteleri
yerine getirme ve miisterilerin transfer hizmetleri sunma yoniiyle one
¢ikartilmaktadir (Zengin, 2004; Rizaoglu, 2007).

Stratejik yonetim siirecinde bir isletmenin basaris1 i¢in i¢ ve dis ¢evre
kosullarinin ¢ok iyi analiz edilerek misyon ve vizyon belirlenmesi 6ne
cikartilmaktadir (Kaya, 2010). Misyon ifadelerinin strateji gelistirmede 6nemli
bir role sahip bulundugu, calisanlarin davramslarini sekillendirdigi ve
isletme amaglarina ulasmada kiiltiirel bir role sahip bulunduguna
inanilmakta ve bu ifadelerin diislintilerek hazirlanmasinin gerekliligine
dikkat g¢ekilmektedir (Yiizbasioglu vd., 2016). Ayrica bu ifadelerin islerin
smiflandirilmasi ve nasil yapilmas: gerektigi yoniinde performans artirict
etkisine (Olcay vd., 2017) ve rakiplerine gore giiclii isletmenin giliglii ortaya

koyduguna (Yavuz ve Ormankiran, 2020) vurgu yapilmaktadir.
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Emek yogun yapist ve ¢ok gesitli miisteri profili ile turizm sektorii
stratejik yonetimi gerektiren bir iskoludur. Stratejik yonetim baglaminda bu
is kokundaki c¢alisanlarin isletmesi tarafindan belirlenen misyon ve
vizyonlarini bilmesi, anlamasi ve benimsemesi 6nem arz eden durumlardir.
Misyon ve vizyonlar1 duvarlarina asmak veya internet sayfalarina koymanin
yeterli olmayacagina inanilmakta ve calisanlarinin misyon ve vizyonlar
konusunda bilgilendirilmesi, bu ifadelerin olusturulmas1 ve eyleme
gecirilmesinde calisanlarin destegini almanin énemine dikkat ¢ekilmektedir

(Woodrow, 2006; Boerema, 2006; Giirtiz ve Giirel, 2006).

3. Metodoloji

Bu calismada ikincil veriler, literatiir taramasi ve birincil veriler,
igerik analizi yonetimi 6zelinde dokiiman incelenmesinden elde edilmistir.
Yazili veya gorsel materyallerinin yorumlanip, kodlanmasi ve tekrarlanabilir
ve gegcerli ¢ikarimlar yapilmasina yonelik bir arastirma teknigi olarak kabul
edilen igerik analizinde kalitatif verileri, kantitatif verilere doniistiirmek,
sistematik sonuglari kapsayan 6zlii 6zetler olusturmasi beklenmektedir (Ayaz
ve Gokgoz, 2019).

Harris’e (2001) gore igerik analizi asamalar;; arastirma
soru/sorularinin belirlenmesi, 6rneklem, analiz birimlerinin belirlenmesi,
kategorilerin saptanmasi, kodlama ile gegerlilik ve giivenirlik agsamalarin
kapsamalidir. Bu cercevede bu calisma icin arastirma sorusu asagidaki
sekilde 6ngoriilmiistiir:

-Tiirkiye’deki A Grubu seyahat acentalarimin misyon ifadeleri yonetimde
hangi temel belirleyici kavramlar etrafinda sekillenmektedir?

Aragtirmanin 6rneklemi 2019 yih itibariyle Tiirkiye'de faaliyetine
devam etmekte olan ve TURSAB'a kayith 172 adet A Grubu seyahat acentast
olarak kabul edilmistir. Analiz birimleri olarak bu acentalarin web
sayfalarindaki misyon ifadeleri esas alinmistir. Analiz kategorileri olarak

Giirliz ve Giirel (2006) ongoriilen ve 21. yiizyilda isletmeler icin temel
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belirleyiciler olarak gosterilen “degisim, liderlik, takim c¢alismasi, yonetim ve
organizasyon, rekabet, pazarlama iletisimi, strateji ve yaraticilik” temalar: olarak
belirlenmistir. Arastirma gecerliligi icin iki arastirmacinin fikir birligi ve
glivenirligi icinse Kappa Analizi sonuglar1 dikkate alinmistir. Aragtirmanin
tema kodlarindan en az bir tanesini iceren 464 ifadenin Kappa skoru 0,96
olarak hesaplanmistir. Ayaz (2015), Kappa analizi igin 0,81-1,00 arasiun

onemli derecede giivenilir oldugunu belirtilmektedir.

4. Bulgular
Arastirma kapsaminda misyonlar: incelenen seyahat acentalarinin
Tiirkiye genelindeki dagilimlart Tablo 1’de gosterilen bigimde tespit

edilmistir:

Tablo 1: A Grubu Seyahat Acentalariin Cografi Bolgelere Gore Dagilimu

Cografi Bolge f % Kiimiilatif
%
Marmara Bolgesi 60 34,88 34,88
I¢ Anadolu Bélgesi 31 18,03 52,91
Akdeniz Bolgesi 21 12,20 65,11
Ege Bolgesi 18 10,46 75,57
Karadeniz Bolgesi 15 8,73 84,3
Dogu Anadolu Bolgesi 15 8,73 93,03
Giineydogu Anadolu Bolgesi 12 6,97 100
Toplam 172 100 100

Tablo 1'de goriildiigii ilizere seyahat acentalarmin Tirkiye
genelindeki dagilimi Marmara Bolgesi (%34,88), I¢ Anadolu Bélgesi (%18,03),
Akdeniz Bolgesi (%12,20), Ege Bolgesi (7%10,46), Karadeniz Bolgesi (%8,73),
Dogu Anadolu Bolgesi (%8,73) ve Giineydogu Anadolu Bolgesi (%6,97)
onceligindedir.

Arastirma kapsaminda incelemeye tabii tutulan seyahat acentalarinin
464 misyon ifadesi aragtirmada tema kodu olarak kabul edilen belirleyiciler

(strateji, pazarlama iletisimi, degisim, yOnetim ve organizasyon, takim
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calismasi, rekabet, liderlik ve yaraticailik) gore dagilimi Tablo 2’de gosterilen

bicimde belirlenmistir.

Tablo 2: Seyahat Acentalarinin Misyonlari Igin Tema Kodlari

Tema Kodu f % %

Strateji 98 | 21,30 21,30
Pazarlama Hetisimi 96 | 20,75 42,05
Degisim 79 | 17,25 59,30
Yonetim ve Organizasyon 73 | 15,85 75,15
Takim Caligmasi 47 | 10,30 85,45
Rekabet 40 8,80 94,25
Liderlik 26 5,65 99,90
Yaraticilik 5 0,10 100

TOPLAM 464 | 100 100

Seyahat acentalarinin misyonlarinda strateji tema kodu kapsaminda
98 ifadeye ulagilmistir. Strateji tema kodunun tiim misyon ifadeleri igerisinde
%21,30'luk oranla ilk sirada yer aldig1 tespit edilmistir. Acentalar strateji tema
kodunu misyonlarinda su ifadelerle sekillendirmistir:

“yiiksek sorumluluk duygusu, giivenirlik, tecriibe, kalite bilinci, is ahlaks,

yaraticilik, inovasyon ile calismak”, “standart kabul ettigi kaliteyi hizmet anlayisina

v

tastyarak”, “hizmetlerini miisterilerine en hizli ve etkin sekilde ulastiran”, “miisteri
memnuniyetini her seyden iistiin tutan”, “konforlu ve giivenli ulasimi saglamak”,

“biitiin hizmetlerimizde kaliteyi on planda tutmak”, “miisteri memnuniyeti ve

”ou

sadakatini iist diizeyde tutarak en yiiksek verimi saglayan”, “ulasimda miikemmelligi

saglamak”, “sektor standartlarinda belirleyici olmak”, “misafir memnuniyetini on

r

planda tutuyor olup misafirlerimize en iyi hizmeti vermek”, “yiiksek kalitede hizmet

iireterek miisteri memnuniyetini arttirmaktir”, “miisterilerimizin beklentilerine

”oou

zamanmnda ve etkin ¢oziimler sunuyoruz”, “kalite ve uygun fiyati bir araya getirmeyi

hedefler”, “misafirlerimizin taleplerini coziime ulagtirmaya endeksli sekilde, oncelikli

voou

olarak memnuniyet odakli anlayisla”, “turizmin insana kattigr kiiltiirel degerleri

i

benimseyen ve onemseyen bir kurulustur”, “sirketimiz turizm hizmetlerini mesafeli
olarak bile gerceklestirebilmeyi saglamak amactyla var olmustur”, “kaliteden odiin

vermeden biiyiik caba ve azim ile ¢alismalarima devam etmektedir. diiriistliigiin
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anahtar olduguna inanan firmamiz bu anahtar1 yillarca kaybetmeyerek yoluna devam
edecektir”, “en akilci, en ekonomik ve misafir memnuniyetini 6n planda tutacak
sekilde ¢oziimlemeyi ana ilke olarak benimseyip”, “kaliteli, akilda kalan bir hizmet
sunmak”, “ kaliteli, ekonomik, giivenli, konforlu yolculuk sunmak”, “standart kabul
ettigi kaliteyi hizmet anlayisina tasiyarak”, “Tiirkiye'nin dis pazarlarla olan
iliskilerini giiclendirmek”, “is ortaklarinin ihtiyag, istek ve arzularmm karsilayan”,
“yeni uygulamalar yaratarak ve aragtirarak miisteriye istediginden daha fazlasini
verebilmek”, “gelisen teknolojinin tiim imkdnlarindan hem c¢alhisanlarinmi hem de
miisterilerini faydalandirmak”, “her zaman ¢ahsilacak bir firma olmak bizim basta

gelen ilkemizdir”, “22. yilumza sizinle, dilediginiz her yere sloganiyla geldik; bir 22

”oou

yil daha sizlerle birlikte diyoruz”, “hizmetlerimizi, giivenli, konforlu, dakik, emniyetli
yaparak calismalarimizy ilkelerimizle destekleyerek”, “teknolojiyi calisanlar: ve
miigterileri icin etkin kullanmak”, “her donem giivenilir olmak”, “yiiksek

standartlarda ve kaliteden 0diin vermeden sunabilen”, “giivenilir ve miisteri

a7

memnuniyeti odakli bir ¢oziim ortagi olup”, “firmalarimizin memnuniyetini en iist

voou VA

diizeyde saglayan”, “toplam kalite yonetimi anlayisiyla hareket eden”, “marka bilinci

tasiyan”, “hizmet kalitesinde devamlilik saglayan”, “orta dogu gibi yeniden

”oou

yapilagma olan iilkelerde insaat ve turizm isi yapmaktir”, “biitiin hedefimiz ve ilkemiz

”oou

diiriist partnerle calismaktir”, “miisterilerimizin icin elimizden gelen imkdnlarimizia

Vs

dogru, gtiven, basari, kalite ve konforla hizmet vermek icin hareket ederiz”, “eksiksiz

v

bir sekilde yapilmasini saglamak icin azami gayret icerisindedir”, “miisterilerinin
beklentilerini, rahathini ve memnuniyetini de onemseyen bir anlayisa sahiptir”,

“coziimlere ve sundugu hizmetlerle fark yaratir”, “her ise ozel diisiiniir”,

voou

“arastirmaci, hedef odakli ve cevrecidir”, “uygun fiyat ve kaliteli servis anlayisiyla

Z

sunarak”, “kurumsal ve bireysel miigterilere yonelik biitiinlesik etkinlik ve seyahat

coziimleri konusunda; fark yaratan ve aranan girket algisi olusturarak ilk tercihleri

v

arasinda yer almaktir”, “tamamen miisteri memnuniyeti odakli hizmet kalitemiz”,

”oou ”oou

“maksimum kalite ve giiven anlayis1”, “etik degerlerden odiin vermeden”, “bagarinin

siirekliligini kurum kiiltiirii haline doniistiirerek is ¢oziimleri ve hizmet sunan bir

”oou

kurulustur”, “tiim miisterilerimiz icin onlarn ihtiyaclarina uygun ¢oziimleri birlikte
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vou

iireterek rekabette kazanan”, “temel degerlerimiz dogrultusunda is ahlaki, diiviistliik
ve kaliteden taviz vermeyen”, “ilkeli, sorumlu calisma prensiplerimiz ve yenilikci
yaklasimimizla bolgemizde lider personel tasima firmasi olmak”, “siirdiiriilebilir ve
sinerji olusturacak yatirimlarla iilke ekonomisine katma deger olusturmak”,
“"stratejik bir portfoyii” paydaslarima deer yaratacak sekilde yonetmek”, “faaliyet
gosterdigimiz alanlarda her tiirlii 6n yargidan uzak, ahlak ve disiplinine bagl kalarak
verimli sirketler yaratmak”, “en genis iiriin secenegi, en dogru bilgi, en uygun ddeme
kosullart ve miisteri odakli satig Oncesi ve sonrast hizmetiyle miisterilerine hizmet
sunmak”, “misafirlerimize ve is ortaklarimiza deneyimimizi ve kaliteli hizmetimizi
yansitarak, en iyi kosullarda ozel hissetmelerini saglamak”, “iilke genelinde bilinen
bir marka haline gelmek”, “miimkiin oldukca alkolsiiz, helal gida sertifikali otel ve
restoranlar1 tercih ediyoruz”, “bizimle ayni hassasiyete sahip aileleri bir araya
getiriyor wve tiim diinyayr gezdiriyoruz”, “mukaddes topraklardaki kutsal
vazifelerinde is ahlaki, diiviistliik, giiven, giiler yiiz, 6zveri ve kaliteden ddiin
vermeyen bir firma olmak”, “miisterinin bugiinkii beklentileri ve gereksinimleri tam

v u

ve zamamnda karsilayip”, “miisterilerimize giivenilir ve rekabet¢i isleme hizmeti,

v

hizl cevap veren bir isletme olmaktir”, “teknolojinin tiim imkdnlarimi miisterilerine
ve personeline kullandirip, yaptigi iste fark yaratmay: hedeflemektedir”, “giivenilir,
yaratict, hizl, kaliteli, dogru zamanly, uygun fiyath, yenilik¢i, beklentilerin dtesinde,
yiiksek standarttaki hizmetlerimizle ¢oziim ortagimiz olmak, hayallerinize hayat
vermek icin calismaktir.”, “miisteri ve potansiyel miisterilerimizin talep ve isteklerine
en uygun fiyath ve en kaliteli ¢oziimii zamaminda sunmaktir”, “miisteri
memnuniyetini  giinden giine ve kaliteden 0diin vermeden ileri seviyeye
tasimaktadir”, “miisterilerimize her zaman iistiin hizmetleri, servis ve kaliteyi
egitimli profesyonel, yenilikci bir takim ruhu icinde sunmaktir”, “toplumun her
kesiminden bireylerin katilimi ile, turizm sektériinde otel vb. isletmelerin ekonomik
ve hizli bir sekilde miisterilerine ulasarak ihtiyaclarini karsilama imkanini saglayacak
blockchain tabanli tirtin ve hizmetleri olusturmak”, “siirekli ve kaliteli bir hizmet
sunabilmek”, “hizmette kaliteyi kiiltiirel bir deger olarak kabul eden”, “miisteri

V7S

ihtiyac ve beklentilerini en iist diizeyde karsilayan”, “teknolojinin tiim imkanlarin
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calisanlarina ve miigterilerine sunmak”, “miisterilerimize en hizli ve kaliteli hizmeti

voou

sunmak birinci onceligimizdir”, “en uygun fiyat, modern tasarim, pratik iletisim,
kaliteli hizmet deneyimli”, “miisterilerimize giivenilir ve rekabetci isleme hizmeti,
hizli cevap wveren bir isletme olmaktir”, “belirlenmis kalite standartlarimizi
uygulamak”, “teknolojinin tiim imkdnlarini ¢alisanlarina ve miisterilerine sunmak,
hizmet ve siireclerimizi siirekli iyilestirmektir”, “bir organizasyon bagarisinin
detaylarda yatti§inin bilincinde, bilgi ve deneyimlerimizle; diiriistliige, giivenirlige
ve miikemmeliyetci anlayisa bagli kalarak”, “miisterilerimize deger katacak
profesyonel hizmetleri, uygun fiyat ve kaliteli servis anlayisiyla sunarak, onlarin
glivenilir i ortag: olmak”, “temel degerlerimiz dogrultusunda is ahlak: diiriistliik ve
kaliteden taviz vermeyen bir firma olarak”, “miisterilerimize en iyi hizmeti sunmayi
hedeflemektedir”, "ilkeli, sistematik, reaktif ve samimi ¢alisma anlayisindan yola
ctkarak”,” hizmet verdigimiz sektorlerde mutlak memnuniyete ulasmak.”, “hizmet
kalitesini devamli artirarak miisterilerine, calisanlarina ve isine sayg1 duyarak, onlara
daima en iyiyi saglamak”, “kamusal disiplin ve giiven icinde ¢alismalarin
siirdiirmek”, “her tiirlii seyahat ve organizasyon c¢alismasimin standartlarima
ulagmak”, “bilgi beceri ve yetenekleri ile miisteriyi yonlendirici hizmetleri sunan”,
“ongorii sahibi olmak, ihtiyac ve beklentileri karsilayabilmek”, “basarinin
siirekliligini kurum kiiltiirii haline doniistiirerek is ¢oziimleri ve hizmet sunan bir
kurulus olmak”, “miisterinin bugiinkii beklentileri ve gereksinimleri tam wve
zamammda karsilayip, onlara gelecekte beklentilerini asan iiriin ve hizmetler
sunmak”, “6zel tercihlere ¢cabuk cevap veririz”, “fiyat cesitliligini yeni projelerle
sunariz”, “365 giin iicretsiz tatil danmismanhgr yapariz”, “herkese ve her kesime
uygun fiyat secenekleriyle”, “miisterilerimizin gereksinimlerini zaman-fiyat-kalite
yoniinden en uygun kosullarda karsilamak, verimliliimizi arttirarak sirketimizin
karliligin dist diizeye gikarmak”

Strateji tema kodlu vizyon ifadeleri incelendiginde turizm
sektoriinde daha iyi noktalara gelebilme adina miisteri ve c¢alisan

memnuniyetine odaklandigi, teknolojik ara¢ gerecleri ©ne ¢ikardig,

sOylenebilir.
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Pazarlama iletisimi kapsaminda degerlendirilen 96 ifade %20,75
oranla acentalarmnin misyonlarinda one ¢ikarilan ikinci tema olmustur.
Acentalar, pazarlama iletisimini misyonlarina asagidaki ifadelerle
iligkilendirmistir:

“miisterilerimizin ihtiyaclarini en iyi sekilde anlayarak”, “miisteri
isteklerini en yiiksek diizeyde karsilamak”, “miigteri memnuniyeti ve sadakatini iist

diizeyde tutarak en yiiksek verimi saglayan”, “katilimcilariyla paylasmay: seven bir

”oou

kurum olmaktir”, “miisteri memnuniyetini ve giivenligini en onemli hedef olarak

oo

goriip”, “inang turizminde ehli-1 siinnet hassasiyeti ve Hakk’'in rizasini goz 6niinde

bulundurarak”, “cok kiymetli hoca efendiler riyasetinde ibadetler ve ziyaretlerin

VA7,

eksiksiz yapilmasini saglamak”, “biitiin miisterilerimizin ihtiyaglarimi karsilayan”,
“miisterilerine her zaman deger vermek”, “eglenceli bir tatil yapmak isteyenlerden
farkly yerler goriip, farkli kiiltiirleri tanimak isteyenlere, hatta bu iki opsiyonu bir

arada isteyenleri bile kapsayan paketleriyle, her kesimden insana hitap etmeyi

”oou

amaglamgtir”, “yeni uygulamalar yaratarak ve arastivarak miisteriye istediginden
daha fazlasimi verebilmek”,  “gelisen teknolojinin tiim imkinlarimdan hem
caliganlarimi  hem de miisterilerini  faydalandirmak”, “turizm  alamndaki
uzmanhgimizi ve teknolojik inovasyonlarimizi birlestirerek sundugumuz rakipsiz

avantajlarla”, “sizlerin  memnuniyetini amag edinerek”, “% 100 miigteri

voou

memnuniyeti odakli ¢alisan”, “22. yilmiza sizinle, dilediginiz her yere sloganiyla

voou

geldik; bir 22 yil daha sizlerle birlikte diyoruz”, “dogal cevreyi koruyarak ve topluma
katkida bulunarak siirdiirdiigiimiiz hizmetlerimiz”, “toplumsal degerlere saygili

olmak”, “miisterilerimize kaliteli, hizli wve siirdiiriilebilir hizmet sunmak”,

”oou

“teknolojinin tiim imkdnlarini calisanlarina ve miisterilerine sunmak”, * giivenilir ve

v

miisteri memnuniyeti odakl bir ¢oziim ortag: olup”, *firmalarimizin memnuniyetini
en iist diizeyde saglayan”, “biitiin hedefimiz ve ilkemiz diiriist partnerle calismaktir”,
“miisterilerimizin icin elimizden gelen imkdnlarimizla dogru, giiven, bagari, kalite ve

konforla hizmet wvermek icin hareket ederiz”, “miisterilerinin beklentilerini,

voou

rahatligin ve memnuniyetini de onemseyen bir anlayisa sahiptir”, “¢oziimlere ve

voou

sundugu hizmetlerle fark yaratir”, “her ise ozel diisiiniir”, “uygun fiyat ve kaliteli
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servis anlayistyla sunarak”, “giivenilir is ortagr olmak”, “kurumsal ve bireysel
miisterilere yonelik biitiinlesik etkinlik ve seyahat ¢oziimleri konusunda; fark yaratan
ve aranan sirket algisi olusturarak ilk tercihleri arasinda yer almaktir”, “tamamen
miisteri memnuniyeti odakly hizmet kalitemiz”, “bir sonraki tatil planinizin yine tek
adresi olmaktir”, “etik degerlerden odiin vermeden miisterilerinin ihtiyag, istek ve
beklentilerini karsilayan”, “tiim miigterilerimiz igcin onlarmn ihtiyaglarina uygun
coziimleri birlikte iireterek rvekabette kazanan”, “bilgi beceri ve yetenekleri ile
miisteriyi  yonlendirici hizmetler sunan”, “giivenli wve konforlu ulasimin
miisterilerimizin calisanlarmin hakki oldugu inancindayiz”, “miisterilerimizin ve
calisanlarimizin beklentilerini karsilayarak”, “miisterilerine en kaliteli hizmeti
sunabilmeyi amag¢ edinmistir”, “sizlere turizm faaliyetleri adina verilebilecek
hizmetlerin en iyisini sunmak”, “teknolojinin tiim imkanlarimi calisanlarina ve
miisterilerine sunmak”, “faaliyet gosterdigimiz alanlarda her tiirlii 6n yargidan uzak,
ahlak ve disiplinine bagli kalarak verimli sirketler yaratmak”, “iliski icerisinde
bulundugumuz kisi ve kurumlara beklentileri dogrultusundaki en miikemmeli
sunmaktir”, “en genis iiriin secenegi, en dogru bilgi, en uygun ddeme kosullar: ve
miisteri odakli satis oncesi ve sonrasi hizmetiyle miigterilerine hizmet sunmak”,
“misafirlerimize ve is ortaklarimiza deneyimimizi ve kaliteli hizmetimizi yansitarak,
en iyi kosullarda ozel hissetmelerini saglamak”, “kaliteyi iist zirveye cikararak
miisteri memnuniyetini saglamaktir”, “cagin  gerektirdigi kalite anlayisim
miisterilerimize en iist seviyede sunmay: hedeflemekteyiz”, “hac ve umre ibadetini
Siinnet-i Seniyye'ye uygun layikiyla yaptirmak”, “misafirlerimize hem diinyanin
dort bir yammi gezdiriyor hem de ibadetlerini zamaninda yerine getirmelerini

”oou

saglyoruz”, “muhafazakdr yurtdisi turlar anlayisiyla gidilen bolgelerde cami, tiirbe
gibi dini oneme sahip noktalar: detayl bir sekilde gezdiriyoruz”, “miimkiin oldukca
alkolsiiz, helal gida sertifikali otel ve restoranlar: tercih ediyoruz”, “bizimle aymi
hassasiyete sahip aileleri bir araya getiriyor ve tiim diinyayr gezdiriyoruz”,
“mukaddes topraklardaki kutsal vazifelerinde is ahlaki, diiriistliik, giiven, giiler yiiz,

ozveri ve kaliteden 0diin vermeyen bir firma olmak”, “verilen bu emekte bizim en

biiyiik  kazancimiz  kiymetli  misafirlerimizin - memnuniyeti ve dualaridir”,
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“miisterinin bugiinkii beklentileri ve gereksinimleri tam ve zamamnda karsilayip”,

v

“onlara gelecekte beklentilerini agan iiviin ve hizmetler sunmaktir”, “miisterilerimize

”vou

gilivenilir ve rekabetci isleme hizmeti, hizli cevap veren bir isletme olmaktir”, “miisteri
odakli calismaktadir”, “oncelikle miisteri icin variz”, “teknolojinin tiim imkdnlarin
miisterilerine ve personeline kullandirip, yaptigi iste fark yaratmay: hedeflemektedir”,
“her zaman miisterinin ve c¢alisanin tercih edecedi tur operatorii olmaya
calismaktadir”, “miisteri ve potansiyel miisterilerimizin talep ve isteklerine en uygun
fiyatli ve en kaliteli ¢oziimii zamamnda sunmaktir”, “miisteri memnuniyetini
glinden giine ve kaliteden 06diin vermeden ileri seviyeye tasimaktadir”,
“miisterilerimize her zaman iistiin hizmetleri, servis ve kaliteyi egitimli profesyonel,
yenilik¢i bir takim ruhu icinde sunmaktir”, “toplumun her kesiminden bireylerin
katilumy ile, turizm sektériinde otel vb. igletmelerin ekonomik ve hizli bir sekilde
miisterilerine ulagarak ihtiyaclarini karsilama imkanini saglayacak blockchain tabanli
iiriin ve hizmetleri olusturmak”, “siirekli ve kaliteli bir hizmet sunabilmek”, “icinde
bulundugumuz biitiin sektdrlerde kalite ve miisteri memnuniyetini en yiiksek
seviyeye ¢ikariyoruz”, “her misafirimizi en iist diizeyde agirlamak”, “teknolojinin
tiim imkdnlarimi calisanlarimiza ve miigterilerimize sunmak”, “hizmette kaliteyi
kiiltiirel bir deger olarak kabul eden”, “miisteri ihtiyac ve beklentilerini en iist
diizeyde karsilayan”, “teknolojinin tiim imkanlarimi ¢alisanlarina ve miisterilerine
sunmak”, “misafirlere en giizel bir sekilde hizmet ederek onlara yasamak istedigi
maneviyatt yasatmay: saglamak”, “miisterilerimize en hizli ve kaliteli hizmeti
sunmak birinci éncelig¢imizdir”, “miisteri memnuniyetini ve beklentilerini en iist
diizeyde karsilayarak”, “miisterinin bugiinkii beklentileri ve gereksinimleri tam ve
zamamnda karsilayip, onlara gelecekte beklentilerini asan iiriin ve hizmetler

o

sunmaktir”, “miisterilerimize giivenilir ve rekabet¢i isleme hizmeti, hizli cevap veren
bir isletme olmaktir”, “teknolojinin tiim imkdnlarin ¢alisanlarina ve miisterilerine
sunmak, hizmet wve siireclerimizi stivekli iyilestivmektir”, “misafirlerimizin
memnuniyetini ve ihtiyaclarim saglikli diyalog kurup kaliteli hizmet, yiiksek

performans, iste verimlilik ve giivenirliligi on planda tutmak”, “miisterilerimize

deger katacak profesyonel hizmetleri, uygun fiyat ve kaliteli servis anlayisiyla
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sunarak, onlarin giivenilir is ortagr olmak”, “bilgi, beceri ve yetenekleri ile miisteriyi
yonlendirici  hizmetleri sunan”, “miisterilerimize en iyi hizmeti sunmay:
hedeflemektedir”, “misafirlerimizin can mal ve huzurlar icin azimli bir sekilde
calisarak bizim ile oldugu anlar: hatirladi§inda tebessiim ile dostlarina anlatmasidir”,
“bilgi beceri ve yetenekleri ile miisteriyi yonlendirici hizmetleri sunan”, “kaliteli
hizmet, miisteri memnuniyeti, giiven ve is ahlak anlayisimiz sayesinde tercih sebebi
olmak”, “etik degerlerden ddiin vermeden miisterilerin ihtiyag, istek ve beklentilerini
karsilayan”, “miisterilerimize her zaman iistiin hizmetleri, servis ve kaliteyi yiiksek”,
“ihtiyaca yonelik miisterilerimizin  tiim seyahat ihtiyaclarimi  karsilamak”,
“miisterinin bugiinkii beklentileri ve gereksinimleri tam ve zamamnda karsilayip”,
“hangi kesimden olursa olsun bizi tercih eden miisterilerimizin”, “miigteri
beklentilerinin her zaman bir adim Otesinde olmak”, “miisteri memnuniyetinden
ddiin vermeden”, “herkese ve her kesime uygun fiyat secenekleriyle”, “misafir
memnuniyetinden ddiin vermeden, kaliteli hizmetini siirdiirebilir bir anlays ile
arttirmak”, “misafirler icin tercih edilen, ¢oziim ortaklar: ve calisanlar icin calisilmak
istenen bir kurum olmak”, “verdigimiz tiim hizmetlerimizde misafir beklentileri ve
memnuniyetini 6n planda tutmak”, “miisterilerimizin gereksinimlerini zaman-fiyat-
kalite yoniinden en uygun kosullarda karsilamak, verimlili§imizi arttirarak
sirketimizin karliligim iist diizeye cikarmak”

Yukaridaki misyon ifadeleri cercevesinde acentalarin pazarlama
iletisimine yonelik ifadelerinde miisteri memnuniyeti, sadakati ve giivenini
saglama adina miisteri ihtiyaglarini karsilamanin 6ne ¢ikarildig: sdylenebilir.

Seyahat acentalarinin misyonlarinda degisim tema kodu kapsaminda
79 ifadeye ulasilmistir. Degisim tema kodunun tiim misyon ifadeleri
igerisinde %17,5'luk oranla tiglincii sirada yer aldigi tespit edilmistir.
Acentalar degisim tema kodunu misyonlarinda su ifadelerle
sekillendirmistir:

“faaliyetlere bilimin ve teknolojinin 15111 yansitmak”; “cagdas yasamin
kosullarini kolaylastirmak”; Tiirkiye'deki seyahat acenteciligi gelismesine katkida

bulunmak; yenilige ve siirekli daha ileriye; daha iyiyi sunmay: sorumluluk bilen bir
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sirketiz;, giivenilirliginin yammda yenilik¢ilik anlayisindan  taviz vermeyen;
“degisime, yenilenen teknolojiye uygun olarak her daim hedefleri yiiksek tutmak”,
“kendini siirekli yenileyerek”, “bilgi wve tecriibelerimizi siirekli gelistirerek”,
“sektdrdeki yeniliklerde lider olmak, yenilikci ve yaratict hizmetler sunmak”,
“miisteri memnuniyeti anlayisin siirekli gelistirmek”, “sektorde her zaman yiikselen
bir ivmeyle hareket etmek”, “yenilige ve inovasyona acik, teknolojiyle entegre bir
sekilde calismak”, “mevcut diizende daima ileriye doniik adimlar atmak”, “insan
odakli olarak yapti$1 tiim organizasyonlarla, ¢agdas yasamin kosullarin
kolaylastirmak”, “sektorel faaliyetlerin insan yasamindaki 6nemi dogrultusunda, bu
faaliyetlere bilimin ve teknolojinin 151$1m1 yansitmak”, “gelismekte olan dinamik
turizm diinyasini yakindan takip ederek, hizli adaptasyonlarla miisterilerimize her
zaman {istiin hizmetleri”, “yeni uygulamalar yaratarak ve arastirarak miisteriye
istediginden daha fazlasinmi verebilmek”, “diinya standartlar: élgiisiinde calisan
yenilik¢i bir turizm markast olmaktir”, “bireysel ve kurumsal anlamda kendini
devamli gelistirmek”, “gelisen teknolojinin tiim imkdanlaridan hem ¢alisanlarini hem
de miisterilerini faydalandirmak”, “teknolojik inovasyonlarimiz”, “hizmet kalitesini
siirekli yiikselterek hizmet vermeyi amaclayan”, “a acente olarak yeniliklere acik bir
sirkettir”, “sektorde siirekli gelismektir”, “yeniliklerde Oncii olmak”, “sektirdeki
yeniliklerde lider olmak”, “bireysel ve kurumsal anlamda siirekli gelismek”, “en son
yenilikleri zamaninda ve ekonomik ¢oziimlerle”, “sektordeki yeniliklerde lider olmak”,
“bireysel ve kurumsal anlamda siirekli gelismek”, “kaliteli ve yenilik¢i arag ve
personeliyle siirekli kontrollii kurumsal biiyiimektir”, “cagdas standartlarda hizmet
veren”, “ilkeli, sorumlu calisma prensiplerimiz ve vyenilik¢i yaklasimimizia
bilgemizde lider personel tasima firmasi olmak”, “bireysel ve kurumsal anlamda
siirekli gelismek”, “siirdiiriilebilir biiyiime potansiyeli olan”, “cagdas yonetim
teknikleri ve teknolojiyi kullanarak ulusal ve uluslararas: alanlarda karli ve verimli
sirketler yaratmak”, “is yaptig alanlarda lider kurulus olmak”, “siirekli gelisen
sektorde, daima ¢agin gerekliliklerini yakalamak”, “kendimizi siirekli gelistirmek”,

“kusursuz hizmeti vermek adina giincel degisimlerin takipgisi”, “bireysel ve

kurumsal anlamda siirekli gelismeyi kendine felsefe edinen”, “yaptigi isin
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sorumlulugunu bilen modern, konforlu ve yiiksek modelli araclaryla”, “cagin
gerektirdigi  kalite anlayigimi  miisterilerimize en iist seviyede sunmay:
hedeflemekteyiz”, “siirekli gelisim felsefesini ilke edinmek”, “hizmet ve iiriinlerin
kalitesini siirekli olarak arttirmak”, “her daim degisime ve yenilige acik bir
yapilanmaya sahip olup”, “siirekli gelisim felsefesini ilke edinmek”, “yolla hizmet ve
iiriinlerin kalitesini siirekli olarak arttirmak”, “miisteri memnuniyetini giinden giine

v

ve kaliteden ddiin vermeden ileri seviyeye tasimaktadir”, “gelismekte olan dinamik

’r

turizm diinyasim yakindan takip ederek, hizli adaptasyonlarla * miikemmelligin
ayrintilarda”  oldugunun bilinci icinde”, “miisterilerimize her zaman iistiin
hizmetleri, servis ve kaliteyi egitimli profesyonel, yenilik¢i bir takim ruhu icinde
sunmaktir”, “girisimci yonetim ekibimiz”, “kaliteli yonetim sistemimizi siirekli
iyilegtirerek, kurulusumuzu gelecege tasimaktayiz”, “sektordeki yeniliklerde lider
olmak”, “bireysel ve kurumsal anlamda siirekli gelismek”, “her gegen giin iiriin
yelpazemizi genigletip kendimizi yenileyerek”, “teknolojinin tiim imkdnlarim
calisanlarina  ve miisterilerine sunmak, hizmet wve siireclerimizi  siirekli
iyilestirmektir”, “teknolojinin tiim imkdnlarimi calisanlarina ve miisterilerine
sunmak, hizmet ve siireclerimizi siirekli iyilestirmektir”, “kurumumuz yeni nesil ile
birlikte, yenilikci ve yaratici sekilde, hep daha fazla ¢alisarak, 6§renmenin ve basarinin
sonsuz oldugu bilinciyle”,” hizla gelisen ekonomi ve teknoloji ortaminda yenilikcilige
hep acik bir durus ile éncelikli olarak yatirimlarinda gecmisten feyz alarak gelecek ile
planlamalar yapma”,” yurt ici ve yurt disinda sektorel yenilikleri takip ederek”,
“sektorde her zaman yenilik¢i ve bilinir bir acente olarak saglam adimlar ile
biiyiimek”, “yenilige acik, teknolojiyle entegre bir sekilde calismak”, “Tiirkiye
cumhuriyeti devlet demiryollarimin gelismesini ve ilerlemesi”, “saglik turizmdeki
gelismelerle paralel olarak tren ile saghk turizm hizmetlerinin geniglemesini
saglamak”, “yurticilyurtdist  fuar organizasyonlarinda kazandigr deneyimi
gelistirmek ve yayglastirmak”, “proje ve istihdama yonelik girisimci ve atilimc
ruhla biiyiiyerek iilke ekonomisi ve tamitimina katkida bulunmak”, “hizmetleriyle ve

voou voou

coziimleriyle fark yaratir”, “cagdas standartlarda hizmet veren”, “gelismekte olan

Vs

dinamik turizm diinyasin yakindan takip ederek, hizli adaptasyonlar”, “bilimsel ve
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A

teknolojik gelismeleri takip eden”, “. siirekli gelisim felsefesini ilke edinmek”, “hizmet
ve iiriinlerin kalitesini siirekli olarak arttirmaktir”, “gelisen konjonktiir, global sartlar
ve degisen teknolojinin uyumuyla seyahatlerine”, “miisteri memnuniyetinin
artirilmasi, is siireglerinde iyilestirme ve gelisim alanlarinin tespit edilerek gerekli
aksiyonlarin alinmast”, “biz, hizmette siirekli ilerleme ve miisterilerimizle, dagitim
kanallarimizla, tedarikcilerimizle, hissedarlarimizla ve toplumla miimkiin olan en iyi
iligkileri gelistirme amactyla calisan cok uluslu bir ekibiz”, “yenilik¢ci ve konsept
turlar hazirlayarak sektorde fark yaratmaktir”, “misafirlerimize yenilik¢i, yaratict ve
sira disi hizmetler sunan”, “sektoriimiizdeki gelismeleri yakindan izleyerek,
sirketimizin basarisini ve hizmetimizin kalitesini etkileyen tiim siirecleri siirekli
olarak iyilestirmek”

Degisim tema koduyla ilgili ifadeler incelendiginde siirekli gelisme,
miigteriler i¢in yenilik¢i konseptler hazirlama ve yeni gelisen turizm
cesitlerini benimsemenin 6ne giktigini soylemek miimkiindiir.

Seyahat acentalarina yonelik olarak incelenen misyon ifadelerinde 76
ifade ve %15,85’lik oranla yOnetim ve organizasyon temas: One ¢ikan
dordiincii oncelikli tema olmustur. Yonetim ve organizasyon temasi, misyon
ifadelerinde kendisine asagidaki bi¢cimde yer bulmustur:

“ihtiyaglar dogrultusunda en kisa siirede ve en iyi sekilde miisteri odakli
calismay1 prensip haline getirmek”, “haftamin 7 giinii 24 saat kesintisiz hizmet
verebilmek”, “kontrollii  biiyiimeyi siirdiiriip topluma istihdam imkdnlar:
saglamaktir”, “yeni sektorlerde faaliyet goOsterip grubu uluslararasi pazarlara
tasimaktir”, “uluslararasi kalite standartlart ve etik degerlerimizden 0Odiin
vermeksizin”, “her gecen giin biiyiiyen turizm diinyasini yakindan takip ederek”,
“diiriistliik ve kaliteden odiin vermeyen bir firma olarak”, “iilke turizmine destek
vermek, katkida bulunmak ve bununla da yetinmeyip diinyada tanir hile gelmek
icin sektordeki payini artirarak ilerlemektir”, “insanmin kemaline ve mutluluguna
katk: saglayacak hizmeti vermektir”, “etik degerlerden 0diin vermeden”, “basarisinin
siirekliligini kurum kiiltiirii haline doniistiirerek ¢oziim ve eksiksiz hizmet sunan”,

voou

“toplumun hassas oldugu degerlere sahip ¢ikmak”, “her zaman c¢alisilacak bir firma
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olmak bizim bagta gelen ilkemizdir”, “turizm alamndaki uzmanhgimz”, “teknolojiyi
calisanlart ve miisterileri icin etkin kullanmak”, “calisanlar ile tam bir uyum
icerisinde olmak”, “turizm diinyasim yakindan takip ederek”, *, toplumsal deZerlere
sahip calisma yasaminy siivdiirmek”, “kurumlarimizin beklentilerinin iistiinde”,
“yiiksek standartlarda ve kaliteden 0diin vermeden sunabilen”, “toplam kalite
yonetimi anlayisiyla hareket eden”, “marka bilinci tagiyan”, “hizmet kalitesinde
devamhilik saglayan”, “biitiin hedefimiz ve ilkemiz diiriist partnerle ¢alismaktir”,
“miisterilerimizin icin elimizden gelen imkdnlarimizla dogru, giiven, basari, kalite ve

voou

konforla hizmet vermek icin hareket ederiz”, “¢oziimlere ve sundugu hizmetlerle fark

voou

yaratir”,

voou voou

her ise 6zel diisiiniir”, “arastirmaci, hedef odakli ve cevrecidir”, “uygun
fiyat ve kaliteli servis anlayisiyla sunarak”, “kurumsal ve bireysel miisterilere yonelik
biitiinlesik etkinlik ve seyahat coziimleri konusunda; fark yaratan ve aranan sirket
algist olusturarak ilk tercihleri arasinda yer almaktir”, “tamamen miigteri
memnuniyeti odakli hizmet kalitemiz”, “maksimum kalite ve giiven anlayis1”, “etik
degerlerden ddiin vermeden”, “basarmin siirekliliini kurum kiiltiirii haline
doniistiirerek”, “toplumsal degerlere sahip calisma yasamini siirdiirmek”, “sektorde
taminan, aramlan kurumsal bir marka olabilmektir”, “karayolu kanun ve
yonetmeliklerine uygun belgelere sahip”, “tiim misafirlerimize 10 yillik tecriibemizle
birlikte”, “miisterinin bugiinkii beklentileri ve gereksinimleri tam ve zamaninda
karsilayip”, “hizmet ve iiriinlerin kalitesini siirekli olarak arttirmak”, “giivenilir,
yaratict, hizl, kaliteli, dogru zamanli, uygun fiyatl, yenilikci, beklentilerin dtesinde,
yiiksek standarttaki hizmetlerimizle ¢oziim ortagimiz olmak, hayallerinize hayat

v u

vermek icin ¢calismaktir.”, “miisterilerimize giivenilir ve rekabetci seyahat hizmeti,
taleplere hizli cevap veren bir igletme olmaktir”, “miisterilerimize her zaman iistiin
hizmetleri, servis ve kaliteyi egitimli profesyonel, yenilikci bir takim ruhu icinde
sunmaktir”, “bu iiriin ve hizmetlerin satisindan elde edilecek gelirleri adil ve diiriist
bir sekilde paydaglart ile paylagmak”, “siirekli ve kaliteli bir hizmet sunabilmek”,
“sahip oldugumuz benzersiz niteliklerimiz sayesinde”, “yaptigumiz her igste
ihtiyaglari anlayarak miikemmele ulastiran tutkunun varhigini gOstermek”, “hizmette

vou

kaliteyi kiiltiirel bir deger olarak kabul eden”, “miisteri ihtiyag ve beklentilerini en iist

JEBM
Ekonomi, Isletme ve Yénetim Dergisi
Journal of Economy, Business, and Management
ISSN: 2602-4195

—_
N



Nurettin AYAZ, Berkay GOKGOZ

diizeyde karsilayan”, “sizleri sevdiklerinize giivenli bir sekilde kavusturmak tek
amacimzdir”, “toplumsal degerlere sahip ¢alisma yasamini siirdiirmek ve calisilmast
tercih edilen sirket olmak”, “teknolojinin tiim imkdnlarmi calisanlarima ve
miisterilerine sunmak, hizmet ve siireclerimizi siirekli iyilestirmektir”, “bir
organizasyon basarisinin detaylarda yattiinin bilincinde, bilgi ve deneyimlerimizle;
diiriistliige, ~ giivenirli¢e ve  miikemmeliyetci  anlayisa  bagl  kalarak”,
“misafirlerimizin memnuniyetini ve ihtiyaglarim saglikli diyalog kurup kaliteli
hizmet, yiiksek performans, iste verimlilik ve giivenirliligi on planda tutmak”, *bilgi,
beceri ve yetenekleri ile miisteriyi yonlendirici hizmetleri sunan”, “temel degerlerimiz
dogrultusunda is ahlak: diiriistliik ve kaliteden taviz vermeyen bir firma olarak”,” ilk
onceliimiz insan giivenligi ve memnuniyetidir”, “her zaman kurumsallasma
yolunda ilerleyen kurumumuz”, “iilke turizmine destek vermek, katkida bulunmak ve
bununla da yetinmeyip diinyada taninir hile gelmek icin sektordeki payini artirarak
ilerlemektir”, “tren ile yolculugun giiven ve konforunu halka ulastirmak icin tren
turlar1 diizenlemek”, “Tiirkiye genelinde tremnle her tiirlii tur ve organizasyon
calismasimi  yiiviitmek”, “yurtdist  tren turu yapan gruplarla ortak tur ve
organizasyon ¢alismalarin yiiriitiip”, “temel deSerlerimiz dogrultusunda is ahlak: ve
kaliteden taviz vermeyen”, “kurumsal kimlik kriterlerine uymak”, “ongorii sahibi
olmak, ihtiyag ve beklentileri karsilayabilmek”, “dinamik, toplum ve cevre yapisina
duyarly olabilmek”, “basarimn siirekliligini kurum kiiltiirii haline doniistiirerek is
coziimleri ve hizmet sunan bir kurulus olmak”, “etik ilkelerden asla ddiin vermeden”,
“sadece  turizm wve hizmet sektoriine hizmet vermekteyiz”, “miisteri
memnuniyetinden 0diin vermeden”, “tecriibe ile sevgi, emek, disiplin ilkesini
benimsemis giivenilir”, “beklentilerinin iizerinde hizmet saglamak amactyla,
belirlenmis kalite standartlarimizi uygulamak”, “cevreyi korumak, diiriist ve
glivenilir bir firma olarak miisterilerimizin memnuniyetini saglamaktir”

Yonetim ve organizasyon misyon temalar1 yapisal olarak
incelendiginde kaliteli ve giivenli yonetim, etik davraniglar sergileme, cevre

koruma, kontrollii biiylime ve uluslararas1 standartlar1 yakalama 6ne ¢iktig:

tespit edilmistir.
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Takim calismas: kapsaminda degerlendirilen 47 ifade %10,30 oranla
seyahat acentalarinin misyonlarinda kendine yer bulmustur. Acentalar, takim
calismasini misyonlarina asagidaki ifadelerle iliskilendirmistir:

“calisanlarina kendilerini gelistirme ortami yaratan”, “nitelikli bir takim
olmamn wverdigi giicle”, “cok kiymetli hoca efendiler riyasetinde ibadetler ve
ziyaretlerin eksiksiz yapilmasini saglamak”, “profesyonel ekibimiz seyahatlerin her
asamasinda misafirlerinin memnuniyetini onceler”, “degerli hocalarimizin bilgileri
ile degerli umreci ve hacilarimizi yonlendirici hizmetler sunan”, “calisanlarina ve
isine sayg1 duyarak, onlara daima en iyi olam saglamak”, “iliskide bulunulan kurum
ve kisilerle de uyum igerisinde calisarak”, “servis ve kaliteyi yiiksek egitimli
profesyonel bir takim ruhu icinde sunmaktir”, “gelisen teknolojinin tiim
imkdnlarimdan hem ¢alisanlarini hem de miisterilerini faydalandirmak”, “calisanlar:
ile tam bir uyum icerisinde olmak”, “servisleri ekip calismas: iginde sunmak”,
“teknolojinin tiim imkdnlarim calisanlarina ve miisterilerine sunmak”, “kaliteli ve
yenilik¢i ara¢ ve personeliyle siivekli kontrollii kurumsal biiyiimektir”, “biitiin
hedefimiz ve ilkemiz diiriist partnerle ¢calismaktir”, “Hakk'in rizasum g6z oniinde
bulundurarak c¢ok kiymetli hoca efendiler nezaretinde”, “miisterilerimize deger
katacak profesyonel hizmetleri”, “Tiirk turizmine yillarini vermis dinamik
kadromuz”, “basarmun siireklili§ini kurum kiiltiivii  haline déniistiirerek”,
“miisterilerimizin ve c¢ahsanlarinmuzin  beklentilerini  karsilayarak”, “firmamiz
kendisini siirekli gelistiren tecriibeli calisan kadrosu”, “teknolojinin tiim imkanlarin
calisanlarima ve miisterilerine sunmak”, “ekibimiz; en iyi, kusursuz hizmeti vermek
adina giincel degisimlerin takipgisi, motivasyon giicii yiiksek bir takimdir”,
“miigsterilerine en iyi olan1 sunmak isteyen calisanlari ile giiclii aile biitiinliigiinii
siirdiirmeyi hedeflemistir”, “vizyonu yiiksek kadrosuyla”, “giiler yiizlii siiriicii ve
hosteslerimizle 6zen gostererek ulastirmaktir”, “takim ruhunu ilke edinmis
profesyonel ekiplerimizle kaliteyi iist zirveye ¢ikararak”, “teknolojinin tiim
imkdnlarimi miisterilerine ve personeline kullandirip, yapti$1 iste fark yaratmay:

hedeflemektedir”, “miisterilerimize her zaman iistiin hizmetleri, servis ve kaliteyi

egitimli profesyonel, yenilik¢i bir takim ruhu icinde sunmaktir”, “bu iiriin ve
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hizmetlerin satisgindan elde edilecek gelirleri adil ve diiriist bir sekilde paydaslar: ile
paylasmak”, “tiim calisanlarimizin felsefesi; hizmetin tiim unsurlarimin 6zenle
gerceklestirilmesi”, “uzman ekibimiz miisteri memnuniyetinin esas alimmasi
gerektiginin farkinda olan bakis acimizla en iyi sekilde tasimaktayiz”, “genc
kadromuz ve diinya standardinda hizmet anlayisimizla”, “teknolojinin  tiim
imkdnlarimi - ¢alisanlarimiza  ve miisterilerimize sunmak”, “teknolojinin  tiim
imkanlarimi ¢alisanlarina ve miisterilerine sunmak”, ”giiler yiizlii idarecilerimiz ve
personel kadromuz ile”, “teknolojinin tiim imkdnlarin ¢alisanlarina ve miisterilerine
sunmak, hizmet ve siireclerimizi siirekli iyilestirmektir”,” her zaman kurumsallasma
yolunda ilerleyen kurumumuz”,” profesyonel ekip ruhu ile biz kelimesi adi altinda”,
“calisilan tedarik¢i, kurum ve kisilerle de uyum icerisinde ¢alisarak mevcut diizende

s

daima ileriye doniik adimlar atmak”, “ekip ruhunu korumak”, “egitimli profesyonel
bir takim ruhu icinde sunmaktir”, “seckin kadrosu ile”, “misafirler icin tercih edilen,
¢oziim ortaklart ve calisanlar icin c¢alisilmak istenen bir kurum olmak”,
“calisanlarimizi egitmek, hizmet ve siireclerimizi siivekli iyilestirmektir”, “giiven,
istikrar ve giiler yiizlii hizmet veren profesyonel ekibimizle gerceklestirmek”,
“sundugumuz her hizmette ekibimiz ile deer katan”, “calisanlarimizin saglik ve is
giivenligini gozeterek her tiirlii is kazasini en aza indirmek”

Acentalarinin misyon ifadelerinde takim calismasi giiler yiizli,
egitimli, ekip ruhuna sahip, profesyonel ve motivasyon giicii yiiksek ekiplerle
iligkilendirilmistir.

Rekabet temas1 kapsaminda degerlendirilen 40 ifade %8,80 oranla
acentalarinin misyonlarinda kendisine yer bulmustur. Acentalar, rekabeti
misyonlarinda asagidaki ifadelerle iliskilendirmistir:

“rekabet kavramu icin misyon ifadeleri ise “sektor mensuplarinin takdirine
ve giivenine layik olmaya calismak”, “Tiirkiye'nin giiciiyle diinyada biiyiiyerek,
global pazarda rekabet eden”, “birlikte ¢calistig1 sektor mensuplarimn takdirine ve
glivenine layik olmaya calismak”, “Tiirkiye'deki seyahat acenteciligi gelismesine
katkida bulunmak”, “kiiresel boyutta rekabet edebilen bir kurulus olmaktir”, “diinya

voou

standartlar: olgiisiinde ¢alisan yenilikci bir turizm markas: olmaktir”, “her dénem
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saygin bir yere sahip olmak”, “tercih edilen sirket olmak”, “sektorde ornek olmak igin

VA

ilerliyoruz”, “coziimlere ve sundugu hizmetlerle fark yaratir”, “kurumsal ve bireysel

miisterilere yonelik biitiinlesik etkinlik ve seyahat ¢oziimleri konusunda; fark yaratan

e

ve aranan girket algisi olusturarak ilk tercihleri arasinda yer almaktir”, “tiim

miisterilerimiz igin onlarn ihtiyaclarima uygun ¢oziimleri birlikte iireterek rekabette

v

kazanan”, “firma olarak pazarda ilk tercih edilen olmaktir”, “ilkeli, sorumlu ¢aligma
prensiplerimiz ve yenilik¢i yaklasimimizla bolgemizde lider personel tasima firmasi
olmak”, “turizm faaliyetleri adina en onlere gecmeyi kendisine hedef secmistir”,

“calisilmasy tercih edilen sirket olmak”, “rekabetci ve siirdiiriilebilir biiyiime

VA s

potansiyeli olan”, “sektorde taninan, aranilan kurumsal bir marka olabilmektir”, “en

"o

uygun odeme kosullart”, “miisterilerimize giivenilir ve rekabetci isleme hizmeti, hizli

”oou

cevap veren bir isletme olmaktir”, “teknolojinin tiim imkdnlarimi miisterilerine ve
personeline  kullandirtp,  yaptgr iste  fark  yaratmayr  hedeflemektedir”,

“miisterilerimize giivenilir ve rekabet¢i seyahat hizmeti, taleplere hizli cevap veren

voou

bir isletme olmaktir”, “alaninda bolgede en iyi profesyonel hizmeti veren tek kurulus

olan kurumumuz”, “iginde bulunduumuz biitiin sektorlerde kalite ve miisteri

vooa

memnuniyetini en yiiksek seviyeye cikartyoruz”, “toplumsal degerlere sahip calisma

a7

yasaminy siirdiirmek ve calisilmast tercih edilen sirket olmak”, “sundugu hizmetler
ile sorumluluk bilinci ve giivenilir bir seyahat firmasi olarak sektorde yerini
almaktadwr”, “bir farklihk yaratip cahisilmas: tercih edilen firma olmak”,

“miisterilerimize giivenilir ve rekabetci isleme hizmeti, hizli cevap veren bir isletme

voou Ay

olmaktir”, “ulusal ve uluslararas: diizeyde éncii ve drnek kurulus olmaktir”, “tiim

miisterilerimiz icin onlarm ihtiyaclarina uygun ¢oziimleri birlikte iireterek rekabette

oo

kazanan”, ” seyahat acenteligi faaliyetlerinde adini sikca duyuran acentemiz”, “iilke

turizmine destek vermek, katkida bulunmak ve bununla da yetinmeyip diinyada

e

tammir - hdle  gelmek igin  sektordeki payimi artirarak  ilerlemektir”, “tiim

miigterilerimiz icin onlarm ihtiyaglarina uygun ¢oziimleri birlikte iiveterek rekabette

voou

kazanan”, “ilk tercih edilen isim olmak”, “proje ve istthdama yonelik girisimci ve

atilimer ruhla biiyiiyerek iilke ekonomisi ve tamitimina katkida bulunmak”, “en ok

voou

tercih edilen seyahat ve etkinlik yonetim sirketidir”, “miigterilerimize giivenilir ve
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rekabetci isleme hizmeti, hizli cevap veren bir isletme olmaktir”, “turizm sektériinde
ilk tercih edilen firma olmaktir”, “sektériine katma deger katar, hizmetleriyle ve

“

coziimleriyle fark yaratir”, “ en cok tercih edilen seyahat wve etkinlik yonetim
sirketidir”

Bu ifadeler icin genel bir cerceve cizilecek olursa rekabet temasi
kapsaminda kiiresel pazarda oncii olma, ilk tercih edilen ve en ¢ok tercih
edilen firma olmamn misyon ifadelerinde 6ne ¢ikti1 sdylenebilir.

Liderlik, 26 ifade ve %5,65 oranla acentalarimin misyonlarina tasinan
bagka bir tema olmustur. Acentalar, liderligi misyonlarina asagidaki
ifadelerle tagimistir:

“sektoriin oncii seyahat yonetim sirketidir”, “sektordeki lider konumumuzu
korumak”, “sektorde lider bir firma olarak”, “hac ve umre sirketleri arasinda bir
numara olmaya ve markamizi en iyi sekilde temsil etmektir”, ““sektordeki yeniliklerde
lider olmak”, “turizm sektoriinde lider bir firma olmak”, “Tiirkiye'nin en cok tercih
edilen yurt disi tur operatérii olmak”, “sektordeki yeniliklerde lider olmak”,
“sektordeki yeniliklerde lider olmak”, “¢oziimlere ve sundulu hizmetlerle fark

voou

yaratir”, “yenilik¢i, cok calisan & biiyiiyen seyahat ve etkinlik yonetim girketidir”,
“ilkeli, sorumlu calisma prensiplerimiz ve yenilikci yaklasimimizia bolgemizde lider
personel tasima firmast olmak”, “sektordeki yeniliklerde lider olmak”, “sektoriiniin
lider markas1 olma yolunda ilerlemektir”, “gelismekte olan turizm sektoriinii
yakmdan takip ederek alaminda lider olmak”, “alaminda bélgede en iyi profesyonel
hizmeti veren tek kurulus olan kurumumuz”, “icinde bulundugumuz biitiin
sektorlerde kalite ve miisteri memnuniyetini en yiiksek seviyeye ¢ikartyoruz”,

voou ”voou

“sektdrdeki yeniliklerde lider olmak”, “sektirdeki yeniliklerde lider olmak”, “ulusal

"o

ve uluslararas: diizeyde oncii ve drnek kurulug olmaktir”, “pazarda ilk tercih edilen
olmaktir”, “calismalarimizda oncii olmak ve bu misyonumuzu devam ettirmek”,
“oncii olmak ve misyonu devam ettirmek”, “en cok tercih edilen seyahat ve etkinlik

yonetim sirketidir”, “oncii bir seyahat ve etkinlik yonetimi sirketiyiz”, “ en cok tercih

edilen seyahat ve etkinlik yonetim sirketidir”
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Acentalarin liderlik temasina iligkin yukaridaki ifadeler inceliginde
liderliginin kurumsal liderlikten ziyade sektorel liderlik olarak algilandig:
sOylenebilir.

Seyahat acentalarinin misyon ifadelerinde yaraticilik temasi sadece 5
misyon ifadesinde %1 oranla kendisine yer bulan en az tema olmus ve
acentalar yaraticilik tema kodunu misyonlarinda su ifadelerle tagimigtir:

“yaratict ve Ozgiin ¢oziimler iireterek, giiclii markalar arasinda yer almay:
hedef edinmistir”, “teknolojinin tiim imkdnlarim miisterilerine ve personeline
kullandirp, yaptigu iste fark yaratmay: hedeflemektedir”, “ekonomik ama benzersiz
etkinlikler yapmak”, “seyahat planlarimizi standardin disina ¢ikarak yeni deneyimlere
doniistiirmek”, “misafirlerimize yenilikci, yaratici ve sira disi hizmetler sunan”

Yaraticilik temasinda misafirlere ekonomik ve benzersiz yenilikgi

deneyimler sunma isteginin misyon ifadelerinde 6ne giktig1 soylenebilir.

5. Sonug ve Oneriler

Stratejik yonetimde stratejilerin nasil gelistirilmesi gerektigi ve nasil
uygulamaya konulacagina odaklanmak olduk¢a oOnemlidir. Degisen is
ortaminda esnek olmayan kurumlarin basarili olmalar1 olduk¢a zordur. Bu
gerceklik nedeniyle, organizasyon liderleri gegmis stratejilerden 6grenmeye
ve cevreyi genel olarak incelemeye odaklanmasi kaginilmazdir. Ciinkii etkili
bir stratejik yonetim hem ice hem de disa doniik bir bakis acis1 gerektirir.

Bu siirecte bir kurulusun amacimi ve yoniinii ¢alisanlarina,
miisterilerine, saticilarina ve diger paydaslara iletme yoniiyle misyon énemli
bir stratejik yonetim aracidir. Ozellikle galiganlarda bir kimlik duygusu
olusturma ydniiyle basarilmasi istenen hedeflerin daha iyi anlasilmasinda
oldukca 6nemli bir konuma sahiptir. Cahsanlarin giinliik faaliyetlerinin
olumlu yonlerini gormede yardimci olma, ¢alisan moralini artirma ve uzun
vadeli calisan yatirimudir (https://www.tinypulse.com).

Firmalarin misyon ifadeleri icerik analizi kapsaminda analizi son

donemlerde alan yazinda sikga ilgi ¢eken bir aragtirma konusu olmaya
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baslamistir. Misyon ifadelerini Yiizbasioglu ve arkadaslar1 (2016) misafirler,
tirtin/hizmetler, biiytime, gelisme ve karlilikla; Ocak ve arkadaslar1 (2016),
miisteri, ¢alisan ve hizmet odaklilikla, hayatta kalma, biiytime ve karlilikla;
Ocak ve Karabulut (2017) arastirma odaklilik, 6grenci odaklilik ve toplum
odaklilikla; Aytar ve Soylu (2017), miisteri ve degerle; Onen (2017),
miisteriler, hizmetler ve pazarlarla; Baran ve arkadaslar1 (2018) miisteri,
calisan, cevre duyarlilig ve sosyal sorumluluk yoniiyle iliskilendirmistir.

Bu c¢alismada seyahat isletmelerinin misyon ifadelerine 21. yiizyil
belirleyici kavramlar1 olarak kabul edilen strateji, pazarlama iletisimi,
degisim, yOonetim ve organizasyon, takim calismasi, rekabet, liderlik ve
yaraticilik yoniiyle yaklagilmigtir. Acentalarin misyon ifadelerinde en fazla
strateji tema koduna odaklandiklar1 ve bu temay1 turizm sektoriinde daha iyi
noktalara gelebilme, miisteri ve calisan memnuniyetine odaklanma ve
teknolojik ara¢ gerecleri kullanma ile iliskilendirdikleri goriilmiistiir.
Acentalarin misyon ifadelerine ikinci oncelikli olarak tasidiklari tema
pazarlama iletisimi olmustur. Ancentalar, pazarlama iletisimini miisteri
memnuniyeti, sadakati ve giiveni ile iliskilendirmislerdir. Degisim tema kodu
acentalarin iic¢lincii 6nemli tema olarak siirekli gelisme, mdiisteriler igin
yenilik¢i konseptler hazirlama ve yeni gelisen turizm gesitlerini benimseme
yoniiyle misyon ifadelerinde kendine yer bulmustur. Y&netim ve
organizasyon misyon temas: dordiincii oncelikte olmak tiizere kaliteli ve
glivenli yonetim, etik davranislar sergileme, ¢evre koruma, kontrollii biiyiime
ve uluslararasi standartlar1 yakalama bilesenleri ile kabul gormiistiir.
Acentalarinin misyon ifadelerinde besinci sirada yer verdikleri tema takim
calismas1 olmus ve bu tema giiler yiizlii, egitimli, ekip ruhuna sahip,
profesyonel ve motivasyon giicii yiiksek ekiplerle iligkilendirilmigtir. Altincl
tema olan rekabet, acentalarin misyonlarinda kiiresel pazarda dncii olma, ilk
tercih edilen ve en ¢ok tercih edilen firma olma yoniiyle yedinci tema olan

liderlik ise sektorel liderlikle ve sekizinci tema olan yaraticilik ise misafirlere
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ekonomik ve benzersiz yenilik¢i deneyimler sunma agisindan misyon
ifadelerinde kendine yer bulmustur.

Misyon ifadesi, bir sirketin amacini ve neden var oldugunu tim
diinyaya duyurma yoniiyle oldukga 6nemlidir. Bu baglamda her isletmenin,
organizasyonu birlestirme adina bir misyon beyani olmalidir. Misyon
beyanini, isletmenizin ne yaptiginin ve bunu nasil ve neden yaptiginin bir
kombinasyonu olarak diisiinebilir. Misyon ifadeleri, bir kurulusun uyum
icinde calismasini saglama adina miimkiin oldugunca acik ve anlasilir
olmalidir. Yanlis yorumlamaya meydan vermemelidir. Bu ifadelerden en iyi
sonuglari elde etme adina sik sik gozden gegirilmeli ve tiim ekip iiyelerinin
bu ifadeler konusunda yeterligi olup olmadig1 kontrol edilmelidir. Asla bir
moda olarak goriilmelidir. Bu anlamda gesitli endiistrilerdeki misyon
ifadeleri koleksiyonuna bakmak, amagh sirketler yaratma konusunda bize

¢ok sey Ogretebilir.
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