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OZET

Yogun bir rekabetin oldugu havayollar: sektoriinde havayolu igletmeleri, diger isletmelerden ¢ok daha fazla
kurallar olan ve standart prosediirleri olan bir sektorde faalivetlerini siirdiirmek zorundadirlar. Isletmelerde
Onemli bir stratejik yonetim araci olarak misyon ve vizyon beyanlarina hem literatiirde hem de uygulamada
onem atfedilmistiv. Bu ¢alismamin amaci, onceki ¢alismalardan elde edilen bulgular: giincellemek igin
literatiir taramasi1 ile mevcut Tiirkiye'deki ve dinyadaki havayolu isletmelerindeki misyon, vizyon
beyanlarinin ve deger ifadelerinin icerigini incelemektir. Bu amagla ulusal ve uluslararasi literatiir taramasi
cercevesinde havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlarmmin ve deger ifadelerinin icerik analizine
odaklanmistir. Kasti ornekleme yontemi ile secilen havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlart ve deger
ifadelerinin analizi i¢in icerik analizi yontemine basvurulmustur. Tiirkiye’'de ve dunya genelinde faaliyet
gosteren havayolu igletmelerin misyon, vizyon beyanlari ve deger ifadelerinde en ¢ok kullanilan kavramlarin
emniyet ve givenilirlik, yenilik, kiiresellik, liderlik ve ekip ¢alismasi oldugu tespit edilmistir.

ABSTRACT

In the airline industry, where there is intense competition, airline companies have to continue their activities
in a sector that has more rules and standard procedures than other businesses. Mission and vision statements
are important strategic management tools in businesses, and have been given importance both in the
literature and in practice. The aim of this study is to review the content of mission, vision statements and
value statements in current airline companies in Turkey and around the world with literature review to
update the findings obtained from previous studies. For this purpose, it has focused on the content analysis of
the mission, vision statements and value statements of airline companies within the framework of national
and international literature review. Content analysis method was used to analyze the mission, vision
statements and value statements of the airline companies selected by the deliberate sampling method. It has
been determined that the most used concepts in the mission, vision statements and value statements of airline
companies operating in Turkey and around the world are safety, reliability, innovation, globality, leadership
and teamwork.

Onerilen Alint1 (Suggested Citation): CUBUKCU, Murat (2023), “Havayollar: Isletmelerinde Misyon, Vizyon Beyanlar:
ve Deger Ifadelerinin Icerik Analizi”, Uluslararast Yonetim Akademisi Dergisi, S.6(3), $5.910-925, Doi:
https://doi.org/10.33712/mana.1244331
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1. GIRIS

Isletmelerin vizyon, misyon beyanlar1 ve deger ifadeleri isletmelerin stratejik yonetim siireglerinin énemli bir
pargast olarak kabul edilir. Bu makale, kavramsal bir literatiir taramasina dayali olarak havayolu isletmeleri i¢in
Onerilen kalite yonetim sistemi ¢ercevesinde misyon, vizyon beyanlarinin ve deger ifadelerinin onemini ve
Tiirkiye’de ve dinya genelinde faaliyet gosteren biylk Olcekli ve sektérinin en iyileri olan uluslararas:
havayolu isletmelerinin kurumsal web sitelerinde beyan ettikleri misyon, vizyon beyanlar1 ve kurumsal deger
ifadelerinde ortak kullanilan kavramlarin icerik analizi ile derinlemesine arastirilarak kesfe ¢ikilmasi ve bu
arastirma alanina katkida bulunmay1 amaglamaktadir.

Literatiirde havayolu sektorii degisime agik, dinamik, belirsizligin ve rekabetin yogun oldugu bir sektor olarak
ifade edilmektedir. Havacilik endiistrisindeki daha kaliteli ulasim hizmetlerine yonelik artan talep, bir¢ok
havayolu isletmesini bagarili bir sekilde biiyiimek i¢in kaliteli hizmetler sunmaya tesvik etmistir. Oschman'in
(2019:1) ifadesine gore havacilik endistrisi, siirekli artan kiiresel hava tagimaciligi talebine uyum saglamak
amaciyla karmagik iiretim sistemlerini ve siireglerini entegre eden otomasyon ve sayisallastirma unsurlartyla
belirginlesen, teknoloji odakl1 bir sektordiir.

Havayolu isletmelerinin faaliyet gosterdigi sektor, pek ¢ok diger sektore gore daha fazla diizenlemelere ve
standart prosediirlere tabi olan bir alandir. Havayolu isletmelerinde, yazili kurallara verilen biiyilk 6nem ve
standardizasyon, kalite yonetim sistemlerinin uygulanmasini daha da vurgulamaktadir. Havacilik endiistrisi,
rekabetin yogun oldugu bir pazarda yer almaktadir (Hassan ve Omido, 2013:118). Havayolu isletmeleri, bireysel
miisteri ihtiyaclarini kargilamayir amaglar ve bazen bu ihtiyaclarin 6tesine gegmeyi hedefler (Gustafsson vd.,
2012).

Kiiresel havacilik sektoriiniin gelecekteki ihtiyaclarina yonelik stratejik degerlendirmelerde, yiiksek standartli
irin ve hizmetlerin dogru siireglerle desteklenmesinin yani sira tiim operasyonel ucusa elverislilik
yeteneklerinin karsilanmasiin vurgulandigi belirtilmektedir. Bu yaklagim, kaliteli, giivenilir ve emniyetli hava
tasimaciliginin saglanmasinin zorunlu bir gereklilik oldugunu 6ne stirmektedir (Oschman, 2019:2). Dinya
¢apinda ¢ogu havayolunun kendine 6zgii misyon ve vizyon beyanlar1 vardir (IATA, 2016). Belirli degerler ve
kiiltiirle zenginlestirilmis uygun bir misyon beyani, havayolu endiistri alaninda etkili iletisim igin gereklidir
(Law ve Breznik, 2018:36).

Literatiirdeki baz1 akademik arastirmalarda basarili isletmeler i¢in vizyon, misyon beyanlar1 ve temel deger
ifadelerinin 6nemi gosterilmistir ve bunlarin kurumsal entelektiiel sermaye igin giiglii biitlinlestiriciler olduklart
iddia edilmistir (Bratianu ve Balanesu, 2008:33). Gunlimiizde havayolu isletmelerinin web siteleri, isletmelerin
onemli bilgi kaynaklari, dis diinyaya agilan penceresi, miisterilerin "guvenini" gelistirmek igin gizlilik
uygulamalarin1 benimseyen, interaktif iletisim ortamlaridir (Xie ve Barnes, 2009:52).

Bu c¢aligma, havayolu isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarinda yer alan temel degerleri belirlemeyi ve
ayrica hangi havayollarinin benzer misyon ve vizyon beyanlarii paylastigini ve ortak baglamin ne oldugunu
ortaya ¢ikarmay1 amaglamaktadir. Bu amaca ulagmak i¢in Tiirkiye’de faaliyet gosteren kasti 6rnekleme yontemi
ile secilen havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlar1 ve deger ifadeleri toplanmig ve analiz edilmistir.
Havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlar1 ve deger ifadeleri arasinda nasil iligski oldugu arastirilmis ve
elde edilen anahtar kelimeler arasinda igerik analizi yapilmistir. Tiirkiye’de ve uluslararasi faaliyet gdsteren
havayolu isletmelerinin kasti 6rnekleme yontemi ile secilen havayolu igletmelerinin kurumsal web sitelerinde
yer alan misyon, vizyon beyanlarini ve deger ifadelerini segerek igerik analizine odaklanildi.

Krippendorff (2004), icerik analizini metinsel verilerden tekrar edilebilir ve gegerli ¢ikarimlar yapmaya yarayan
bir aragtirma teknigi olarak belirtmektedir. Lin vd.’ne (2018) goére, kurumsal misyon yonetimi de dahil olmak
lizere bircok igletme yOnetimi arastirma calismasinda igerik analizi kullanilmistir. Kurumlar arasi igerik
analizleri ile kurumlarin degerleri netlestirilebilir (Seo, 2020:94). Havayolu isletmelerinin vizyon, misyon
beyanlar1 ve deger ifadeleri hakkinda ¢aligmalar olsa da literatiirde igerik analizinin yapilmasi eksikligi vardir.

Isletmeler icin belirli degerler ve kiiltiirle zenginlestirilmis uygun bir misyon ve vizyon beyani, sahip olduklari
degerleri bu etkili iletisim i¢in esastir. Bu makale havayolu isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarinda ve
deger ifadelerinde yer alan temel degerleri arastirmis ve elde edilen anahtar kelimeler arasinda icerik analizi
yapilmistir. Bu arastirmada, misyon ve vizyon beyanlarinin havayolu yonetiminde oynadigi role iliskin
tartismalar ortaya konulmakta ve Tiirkiye’deki ve uluslararasi havayolu isletmelerinin misyon, vizyon
beyanlarinda ve deger ifadelerinde ne tiir degerlerin 6ne ciktig1 ortaya konulmaktadir. Kapsam olarak verilere
sinirhi erisim ve zaman kisiti nedeniyle kasti drnekleme yontemi ile segilen Tiirkiye’de ve diinya genelinde
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faaliyet gosteren blylik 6lcekli isletmelerin kurumsal web sitelerinden elde edilen anahtar kelimeler igerik
analizine tabi tutulmustur. Bu ¢alisma, icerik analizi yontemiyle bu bilgi birikimine katkida bulundu.

2. HAVACILIK SEKTORUNDE KALITE YONETIM SISTEMiI CERCEVESINDE MiSYON VE
ViZYON BEYANLARININ STRATEJIiK ONEMINE DAIR LITERATUR TARAMASI

Bir oOrgutin kalite boyutunu yodnetmek, genel olarak stratejilerin gelistirilmesini, ama¢ ve hedeflerin
belirlenmesini, eylem planlarinin olusturulmasini, bu planlarin hayata gegcirilmesini ve geri bildirimin izlenerek
diizeltici 6nlemlerin alinmasini igerir. Kalite yonetimi, sadece bir kontrol mekanizmasi olarak goriildiigiinde,
orgiitiin kalitesi asla 6nemli Slgiide gelistirilemez. Kalite, yalnizca bir kontrol sistemi degil, ayn1 zamanda bir
yonetim fonksiyonudur. Bu anlayisla kalite yonetimi, orgiitiin tiim siireglerini etkiler ve sadece iiriin veya
hizmetin sonucunu degil, ayn1 zamanda siireglerin etkinligini ve verimliligini de kapsar (Calingo, 1996:19).

Havayolu isletmeleri arasinda kalite yonetimi uygulamalari, kalite araciligiyla rekabet avantaji saglayan yonetim
modeli olarak genis ¢apta kabul gormistiir. Kumar vd. (2018), kalite yonetiminin isletmelerin verimliligi ve
rekabet giiclinii artirmasina yardimer olmak i¢in en popiiler ve en sik dnerilen yaklagimlardan biri oldugunu
iddia etmistir.

Havacilik sektorti yiiksek derecede glivenlik bilincine sahiptir. Siirekli olarak kamu denetimi altinda ve ¢ok az
hata pay1yla siki kalite kontrol standartlar1 endiistrinin her alaninda standart kabul edilir. Son derece rekabetci
bir kiiresel ortamda, havayolu sektoriinde neredeyse tiim basaril {ireticiler, tedarikciler ve hizmet saglayicilar
kalite yonetimini temel itici glcleri olarak gorur (Tomic vd., 2012:11).

Bir kurulugun belgelendirilmek igin, ISO9001:2008 Standardinda belirtilen gereklilikleri karsilayan bir kalite
yoOnetim sistemi gelistirmesi ve uygulamasi gerekecektir. Bu, organizasyonun amagclarini, onlara ulasma siirecini
ve basarty1 degerlendirme araglarini tanimlamay: igerir. Kalite yonetim Standardi, kuruluslarin kalite yonetim
sistemi kurmasini, belgelemesini, uygulamasini, siirdiirmesini ve etkinligini siirekli olarak iyilestirmesini
gerektirir. Kuruluglarin ISO 9001 kalite yonetim sisteminin temel gereksinimleri ve surecleriyle uyumlu bir
kalite yonetim sistemini etkin bir sekilde kurmasina, uygulamasina ve siirekli iyilestirmesine yardimci olan ISO
9001 standardinin ana prensipleri; siire¢ belirleme ve uygulama, siire¢ siralamasi ve etkilesim, kriter ve yontem
belirleme, kaynak saglama, izleme, Olgiim ve analiz ve siirekli iyilestirmedir. Bu prensipler ISO 9001
standardinin temelini olusturur ve orgiitlerin kalite yonetim sistemini etkili bir sekilde yonetmelerine ve siirekli
olarak kaliteyi artirmalarma yardime1 olur (ISO 9001:2008 standardz).

Herhangi bir Kalite Yonetim Sistemi belgesi yedi ana alanin entegrasyonunu yansitmalidir: organizasyon
baglami, liderlik, planlama, destek, operasyonlar, performans degerlendirmeleri ve iyilestirme. Bu ana alanlar
yedi 1SO ilkesiyle desteklenir: miisteri odaklilik, liderlik, insanlarla etkilesim, siire¢ yaklagimi, iyilestirme,
kanita dayali karar verme ve iligki yonetimi. Bunlarin tiimii, kuruluslarini yonetirken ve siirdiiriilebilir basariy1
gelistirirken {ist yonetim tarafindan kullanilacaktir. Bir Kalite Yonetim Sistemi'nin kullanimini ve avantajlarini
arastirirken, Anderson ve Anderson (2010), Fakhri (2010), Harun ve Cheng (2010) dahil olmak Uzere bir¢ok
yazarin [SO Standartlarina dayali kalite yonetim sistemi uygulamasinin kritik basar1 faktorlerini belirlemis ve
belirtmislerdir (Oschman, 2019:3).

ISO 9001 gerekliliklerine dayanan AS9100, sektdrdeki tum disiplinlerde ve tim tedarik zinciri boyunca kalite,
giivenlik ve teknolojiye 6zel bir odaklanma saglar (Tomic vd., 2012:12). Bir AS9100 Kalite Y&netim Sistemi
gergevesinin ¢esitli boyutlart bulunmaktadir. Bunlar; (1) misteri gereksinimlerini karsilayarak miisteri
memnuniyetini artirmak; (2) kurumsal performansin ve rekabet giiciiniin siirekli iyilestirilmesini saglamak; (3)
etkin Uriin ve hizmetler gelistirmek icin gerekli siirecleri siirekli olarak iyilestirmek i¢in kurumsal kaynaklart
maliyet etkin bir sekilde kullanmak; ve (4) yiiksek performans seviyelerine ulasmak i¢in diizenleyici ugusa
elverislilik gerekliliklerine uymak. Boylece miisteri glivenini kazanmak igin guvenli, kaliteli triin, ekipman ve
sistemlerin miisteriye zamaninda saglanmasini saglamak. Bir Kalite Yonetim Sistemi'nin literatiir tarafindan
belirtilen boyutlari, bir kurulusun iyi performans gostermesi ve misyonunu gergeklestirmesi igin ihtiyag
duydugu temel faaliyetlerdir (Oschman, 2019:4).

Literatiirdeki tartismalarda, iyi formiile edilmis ve uygulanmis bir misyon & vizyon beyani ile Orgiitsel
performans arasinda énemli 6l¢iide pozitif bir iligki oldugunu géstermistir (Bart, 2000:476). Cowley ve Domb
(2012), Kemp ve Dwyer (2003), Sidhu (2003) gibi baz1 yazarlar vizyon ve misyon ifadeleri arasindaki farki
aciklasa da anlamlarinin siklikla birbiriyle karistirildigyr ve “degerler”, “hedefler”, “stratejiler” ve “kurum
felsefesi” gibi terimlerin her iki ifade i¢inde kullanildigi belirtilmelidir. Bu nedenle, akademik literatiir ile
sektordeki terimlerin anlagilmasi arasinda genel bir fikir birligine varmak zordur. Ornegin, Collins ve Porras
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(1997) ile Quigley (1994) gibi yazarlar, vizyon beyanlarim bir isletme hakkindaki misyonunu, degerlerini,
hedeflerini ve stratejilerini igeren iddialarin bir toplami olarak yorumlarlar. Bununla birlikte birgok isletmede
yoneticiler somut faydalar1 olduguna inanmadiklari i¢in misyon ve vizyon beyanlarina sahip degildir (Sidhu,
2003). Bununla birlikte havayolu igletmelerinin misyon ve vizyon ifadelerinin, havayolu isletmelerinin
izleyecegi is stratejisinin, felsefesinin ve yoniiniin kusursuz bir sekilde temsil edilmedigi iddia edilebilir (Castro
ve Lohmann, 2014:4).

2.1. Havacilik Sektoriinde AS9100 Kalite Yonetim Sisteminin Kavramsal Cercevesi

Etkin kalite yonetim sistemi Orgiitiin operasyonlarinin her yoniinii ve tiim paydaslarin1 kapsar (Dickenson ve
Blundell, 2000:320). Havacilik sektorii i¢in havacilik standardi AS9100 kalite yonetim sistemi uygulanmasi
Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii (ISO) tarafindan dnerilmektedir. 1999 yilinda ilk kez “Revizyon A” olarak
yayinlanan bu belge, Avrupa Havacilik ve Uzay Sanayii ve Otomotiv Miihendisleri Dernegi is birligi ile ortaya
¢ikmigtir. Aynt zamanda Uluslararas1t Havacilik ve Uzay Kalite Grubu’nun ortak gayretinin bir iirlinii olarak
hayata gecirilmistir. Bu nedenle bu belge, ISO 9001°in belirledigi ana gereksinimleri birlestirme ve uyumlu hale
getirme amaci tasimaktadir (Tomic vd., 2012:11).

AS9100, havaciligin gelecegini sekillendirerek, Uluslararasi Havacilik ve Uzay Kalite Grubu tarafindan,
endiistrinin alt yiikleniciler ve tedarikgiler dahil olmak iizere miisteri memnuniyetini karsilayan ve asan taninmis
standartlara uymasi ve bunlara katkida bulunmasi gerektigi bilinciyle gelistirildi. ISO standartlar1 ailesinin
AS9100 kismi, tiim havacilik, savunma ve uzay organizasyonlarini iceren minimum uluslararasi gereksinimlerin
onciiliine dayali kalite standartlarini tanimlar. AS9100'iin uygulanmasi, ISO9000:2015'in yiizde 70'ini temel alir
ve kapsar (Oschman, 2019:1).

AS9100'in basaril1 bir uygulama ile benimsenmesi, havacilik ve uzay hedeflerine ulasmak, rekabet¢i kalmak ve
rakiplerin 6niine gegmek i¢in hizmet kullanimi sirasinda giivenli ve guvenilir olan yiksek kaliteli bir hizmet
sunumu saglayacaktir (Oschman, 2019:2). AS9100 standardi, Havacilik ve Uzay endiistrisine 6zgii uluslararasi
kabul gormiis kalite sistem standardidir. Kuzey Amerika'da AS9100, Avrupa'da EN9100 ve Japonya'da JISQ
9100 olarak bilinen standart, Boeing, Airbus, Bombardier, Pratt & Whitney, Lockheed Martin, Goodrich,
Messier-Dowty, GEAE, Rolls-Royce de dahil olmak {izere bagslica havacilik ve uzay ireticileri tarafindan giiglii
bir sekilde desteklenmekte ve bunlara uyulmaktadir. AS9100, havacilik ve uzay endiistrisi i¢in yaygin olarak
benimsenen ve standardize edilmis bir kalite yonetim sistemidir (Tomic vd., 2012:11).

Campbell (2010) ile Miguel ve Dias (2009) da dahil olmak tizere gesitli yazarlar, biitiinlesmis bir kalite yonetim
sisteminin herhangi bir havacilik organizasyonunun yonetiminin temeli olduguna dikkat ¢ekmistir. Bu yazarlar
ayrica, herhangi bir havacilik endiistrisinin AS9100'in kurulmasindan ve gereksinimlerinden yararlanabilmesi
icin bir kalite yonetim sistemi felsefesinin anlagilmasi gerektigini ileri sirmektedir (Oschman, 2019:3).

2.2. Havayolu isletmelerinde Misyon, Vizyon Beyanlarinin ve Deger ifadelerinin Onemi

EE N3

Havayolu isletmelerinde “misyon”, “vizyon beyanlari” ve “deger” ifadeleri stratejik yOnetim araci olarak
kullanilmaktadir. Glinlimiizde misyon ve vizyon bildirgesine sahip olmayan havayolu isletmesi bulmak oldukga
zordur.

Iyi hazirlanmis bir vizyon ve misyon beyaninin varligi kuruluslara birgok fayda saglar. Bunlar (Rahman vd.,
2020:171): ilk olarak, kuruluslarm paydaslar tarafindan beklendigi gibi dogru yolda ilerleyebilmesi icin
isletmelere net stratejik yon saglar (Papulova, 2014; Calam ve Qurniati, 2016; Khan vd., 2017). Ikincisi, iyi
hazirlanmig bir vizyon ve misyon beyani, kurulusun iyi tutum, is ahlaki ve miikemmel degerler kiiltiiriinii
yonlendirecektir (Alshameri ve Green, 2020). Ugiinciisii, bir orgiitin digerinden benzersiz 6zelliklerini
belirterek farklilastirir. Boylece kurumsal kimligini ve kisiligini ifade eder (Spear, 2017; Taiwo vd., 2016).
Dabhasi, kaynak tahsisi siirecine rehberlik eder (Bezirgan, 2020; Slintak ve Dvorsky, 2019).

Havayolu isletmesinin kim olduklari, miisterilerine ne vaat ettikleri ve onlarla ugmanin faydalar1 hakkinda giiclii
bir izlenim yaratmas: ¢ok dnemlidir. Misyon beyanlarinin potansiyel énemi yalnizca yolcular bilgilendirmede
degil ayn1 zamanda diinyanin her yerinden gelen mevcut ve potansiyel ¢alisanlar arasinda ortak bir kurumsal
kiiltiir olusturmasidir. Paydaglar, misyon beyanlarin1 okuyup anlayarak, yalnizca belirli bir havayolunun temel
degerleri ve faydalar1 hakkinda fikir edinmekle kalmaz aynmi zamanda, tiim bir havayolunu rakiplerinden
ayirmaya yardimci olan istek ve taahhiitlere dayali se¢enekler hakkinda bilgilendirilirler (Lin vd., 2018:157-
158).
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Misyon ve vizyon ifadeleri en ¢ok tercih edilen yonetim araglar1 igerisindedir (Rigby ve Bilodeau, 2018:12).
Misyon ve vizyon ifadeleri bir markanin kimligini tanimlar ve bir isletme i¢inde uzun vadeli karar verme i¢in
net parametreler saglar. Misyon ve vizyon ifadeleri olusturmak yalnizca bir marka olusturma faaliyeti degildir.
Firmay1 farkl kilan, netlik saglayan ve rekabet avantaji tanimlayan seydir (Handprint, 2021).

Misyon ifadeleri, havayollarinin ana hizmetleri, giiglii yonleri, goreceli benzerlikleri ve farkliliklar1 hakkinda
onemli bilgiler icerir. Net bir misyon ifadesi, kurumsal degerleri ve stratejik 6ncelikleri dogrular (Kemp vd.,
2003). Lin ve Ryan (2016), havayollarinin misyon beyanlarinin yolcularin marka giivenini ve marka degerini
olumlu yonde etkiledigini iddia etmistir.

Genellikle misyon beyanlari, isletmelerin benzersiz ve kalict amacini ifade eden resmi yazili belgelerdir. Dogru
bir sekilde formiile edildiginde ve uygulandiginda, isletmelerin uzun vadeli hedeflerine rehberlik ederken
giinliik operasyonlar1 gerceklestirmek icin gerekli odagi saglayabilir (Bart, 2000:478). lyi diisiiniilmiis bir
vizyon beyani, miikemmellik i¢in bir standart olustururken bugiin ile gelecek arasinda koprii kurar. Vizyon,
misyon ve degerler orgiitsel strateji siirecinde kilit rol oynar. Havayollar isletmeleri arasinda misyon beyanlar
izerine yapilan Onceki ¢alismalardan bazilari; Kemp ve Dwyer (2003), Liu ve Liu (2010) ile Lin ve Ryan
(2016) tarafindan yapilan ¢aligmalaridir (Law ve Breznik, 2018:37).

Vizyon, misyon ve degerler gibi stratejik konumlandirma ifadeleri isletme kimliginin temel unsurlaridir (Sengiir
ve Kuyucak, 2017:142). Isletmelerin stratejik yonetiminde misyon ve vizyon beyanlarina hem literatiirde hem
de uygulamada 6nem atfedilmistir. Misyon ve vizyon beyanlari, ¢cok 6énemli bir stratejik yonetim araglaridir.

Isletmenin misyonu onun varolug nedenini, vizyonu ise gelecekte olmasini arzuladiklari durumu ifade
etmektedir (Ulgen ve Mirze, 2007:68-69).

Misyon ve vizyon ifadeleri is stratejisiyle uyumlu ve cesitli paydaslart hedefleyen kurumsal degerleri ve
inanglar1 iletmek i¢in 6nemli kanallar olarak hizmet eder (Leuthesser ve Kohli, 1997). Misyon beyani bir
isletmenin ne yaptigimi agiklarken (David vd., 2014), vizyon beyan1 igletmenin gelecekte ne olmak istedigini
aciklar (Castro ve Lohmann, 2014).

Misyon ve vizyon beyanlar1 bir iletisim araci olarak c¢alisanlara, hissedarlara, miisterilere ve medyay1 igeren
daha genis bir diinyaya bir mesaj iletmeyi amagclar. Leuthesser ve Kohli (1997), Yamauchi (2001) gibi
aragtirmacilara gore ayrica bir misyon beyani, kurumsal felsefeler ile degerleri iletmek ve bir organizasyonun
benzersizligi ile farkliligini vurgulamak i¢in 6nemli bir arag olarak algilanir (Lin ve Ryan, 2016:150).

Kotter (2012) vizyon beyanlarini, isletmeyi gelecege yansitan bir tiir imaj olarak ifade eder ve bir vizyon
beyaninin, insanlarin bir igletme i¢in bu 6zel gelecegi yaratmak igin neden ¢aba gostermeleri gerektigine dair
ortlili veya agik yorumlar igermesi gerektigini agiklar. Halpern ve Graham (2013)’e gore misyon ifadesinin
farkli bir amaci vardir. Bu amag, vizyonu uygulamaya koymak ve orgiitiin amacini ve neyi basarmak istedigini
ele almaktir (Castro ve Lohmann, 2014:5).

Isletme ve yonetim literatiiriindeki misyon ifadeleri iizerine dnceki calismalar; Baetz ve Bart (1996), Verma
(2009), King vd. (2014), Bartkus vd. (2004) ile Wang ve Lin (2011) gibi farkli iilkelerde faaliyet gosteren belirli
endistrilerdeki isletmelerin misyon ifadelerinin igerigini analiz etmistir. Havayolu endiistrisinde misyon
ifadeleri bir igletmeyi rakiplerinden ayirt edebilir. Bu géz oniine alindiginda, havayolu endiistrisi, (a) temel
hizmetin benzerligi ve (b) havayollarmin misyon beyanlarinda vurguladigi farkli vurgu noktalari nedeniyle
misyon ifadelerini degerlendirmek icin benzersiz bir endiistriyi temsil eder. Aymi sekilde, uluslararasi ve
heterojen paydaslari birbirine baglamaya calistiklar i¢in, isletme, pazarlama ve yonetim perspektiflerinden, bu
misyon beyanlarinin havayolu operasyonlari iizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu iddia edilmistir (Kemp ve
Dwyer, 2003). Ayrica misyon ifadeleri, benzersiz kurumsal kisilikleri ifade etmenin bir yolu olarak her
havayolunun kendisini rakiplerinden farklilagtirmasina yardimer olur (Lin vd., 2018:156).

Bir misyon ifadesi ister kisa bir ctimle ister uzun bir paragraf olsun, 6rgitin kendisini rakiplerinden
farklilagtirmasina yardimer olur (Bart, 1997; Kemp ve Dwyer, 2003). Ayrica misyon ifadesi, bir Orgiitiin
kisiligini ve kurumsal karakterini ifade eder (Chun ve Davies, 2001). Wang ve Lin (2011) misyon ifadelerinin
bir isletmenin strateji planlarinin uygulanmasi yoluyla hedeflerini, yoniinii ve varolus gerekcesinin belirlemesi
icin gerekli ve 6nemli bir yonetim araci oldugunu bulmuslardir (Lin ve Ryan, 2016:151).

Campbell ve Yeung (1991) misyon ifadelerine dahil edilmesi gereken amag, strateji, davranig ve isletme
degerleri gibi dort bilesen 6nerdi. Havayolu endiistrisinde Misyon beyanlar1 uluslararasi ve heterojen paydaslari
bilgilendirir ve baglar. Misyon beyanlarinin havayolu enddistrisi iizerinde énemli bir etkisi vardir ve paydaslari
bilgilendirmek ve baglanti kurmak i¢in kullanilir. Ayrica misyon ifadeleri bir organizasyona anlam verir ve
miisterileri gekmek icin isletme niteliklerini ve degerlerini vurgular (David, 2012).
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Misyon ifadeleri gelecekteki hedefleri, yonleri, varligi ve sorumlulugu ana hatlariyla belirtir (Eden ve Hyndman,
2001) ve bilim adamlar1 (King vd. gibi, 2014) misyon ifadelerinin bir isletmenin hizmet kalitesi saglama
niyetlerinin ayrilmaz bir pargasi oldugunu savunurlar (Lin vd., 2018:156-157).

Ulusal literatiirde Tiirkiye’de havayolu isletmelerinde uygulanan kalite standartlari, misyon ve vizyon beyanlari
iizerine yapilan arastirmalardan bazilari; Onen (2017) havayolu isletmelerinin vizyon ve misyon ifadelerinin
icerik analizi, Sengiir ve Kuyucak (2017) havayollar1 is modelleri, Annag¢ (2018) havacilik sektériinde AS9100
kalite standardi, Goksel ve lyidemirci (2018) Tiirk sivil havacilik sektdriinde toplam kalite yonetimi ve stratejik
yonetim okulu yaklasimlari, Gires vd. (2013) Tiirk havayolu isletmelerinin web sitelerinin degerlendirilmesi,
Yanginlar (2020) sivil havacilik isletmesinde toplam kalite yonetimi, Bezirgan (2020) web sitelerindeki vizyon
ve misyon beyanlarinin analizi konularinda ¢alismalar1 vardir.

Uluslararasi literatiirde havayolu isletmelerinde uygulanan kalite standartlari, misyon ve vizyon beyanlari
konusunda yapilan arastirmalardan bazilari; Bart (2000) havayolu sektoriinde misyon ve yenilik iliskisi
konusunda bir arastirma, Kemp ve Dwyer (2003) uluslararasi havayollarinin misyon ifadelerinin igerik analizi,
Wensween (2005) havayolu is plami gelistirilmesi iizerine, Xie ve Barnes (2009) Ingiltere havayolu
endiistrisinde web sitesi kalitesi, Castro ve Lohmann (2014) havaalan1 markalagsmasinda vizyon ifadelerinin
icerik analizi, Lin ve Ryan (2016) misyon beyanindan havayolu markalagsmasina, Law ve Breznik (2018)
havayolu misyon beyanlar1 deger ve stratejisi, Lin vd. (2018) havayolu misyon beyanlarinin igerik analizi,
Oschman (2019) havacilik endiistrisi icin AS9100 kalite yonetim sistemini uygulanmasi ve kavramsal ¢ergevesi
konularinda ¢alismalar1 vardir.

3. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Aragtirma boliimii, Tiirk hava yolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlart ve deger ifadelerini nasil
tanimladigin1 kesfetmeyi amaglamaktadir. Bunu agikliga kavusturmak i¢in, Tiirkiye’deki en biiyiik 6 havayolu
isletmesinin kurumsal web sitelerindeki misyon, vizyon ve deger agiklamalar1 boliimlerinden igerik analizi
yapilmustir. Ayrica karsilastirma yapabilmek igin Skytrax adli Ingiltere merkezli ugus arastirmalari sirketi
tarafindan secilen yilin en iyi ilk 20 isletmesi arasindan kasti érnekleme yontemi ile segilen en iyi uluslararasi
12 havayolu isletmesinin misyon, vizyon ifadeleri ve deger ifadeleri arastirma kapsamina dahil edilmistir.

Aragtirma gergeklestirilirken kapsam olarak maliyet ve zaman kisitlarindan dolayr Tirkiye’de ve dinya
genelinde faaliyet gOsteren yolcu ve kargo tagimaciligi yapan havayolu isletmeleri segilmistir. Sivil Havacilik
Genel Midiirligi’niin 2023 yili verilerine gore (http://web.shgm.gov.tr/doc/hyi.xls) Tirkiye’de faaliyet
gosteren 6 havayolu isletmesi kasti drnekleme yontemi ile segilmistir. Ayrica Skytrax adli arastirma sirketi
tarafindan yayinlanan 2022 yilinin en iyi havayolu isletmeleri arastirmasinda yer alan 12 uluslararasi havayolu
isletmesi arastirmaya dahil edildi (https://www.ntv.com.tr/galeri/dunya/2022nin-en-iyi-havayollari-belli-oldu).

Kasti ornekleme secimindeki amag, Tirkiye’de ve uluslararasi faaliyet gosteren blyiik 6lgekli havayolu
isletmelerinin misyon, vizyon beyanlar1 ve deger ifadeleri hakkinda genellemeler yapabilmektir. Calismamiz
kapsaminda, Tiirkiye’de ve uluslararas: faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlar1 ve
deger ifadeleri igerik analizine tabii tutulmustur. Havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlar1 ve deger
ifadeleri karsilastinnlmistir. Bu arastirmaya dahil kasti ¢rnekleme yontemi ile secilen Tiirkiye’de faaliyet
g6steren buytik olcekli 6 havayolu isletmesi agsagidaki gibi siralanmaktadir;

* Tirk Havayollar1 A.O. * Pegasus Havayollari * MNG Havayollari
* Onurair Havayollar * Sun Ekspres Havayollar1 ~ * Tailwind Havayollari

Bu arastirmaya dahil uluslararasi faaliyet gosteren, Skytrax adli Ingiltere merkezli ugus arastirmalar girketi
tarafindan segcilen diinyanin en iyi havayolu isletmeleri listesinden kasti 6rnekleme yéntemi ile segilen havayolu
isletmeleri agagidaki gibi siralanmaktadir;

* Qatar Airways * Singapore Airlines * Emirates Airline
* All Nippon Airways * Qantas Airline * Air France

* Korean Airline * Swiss International Airlines * British Airways
* Etihad Airways * China Southern Airlines  * Lufthansa

Calismada kasti ornekleme yontemi ile secilen Tiirkiye’deki ve uluslararasi en biiyiik havayolu isletmelerinin
kurumsal web sitelerinde yer alan misyon, vizyon beyanlar1 ve deger ifadeleri verileri elde edildiginden,
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arastirma yontemi olarak tiimevarimsal nicel igerik analizi kullamilnustir. Icerik analizleri, iletilen seyin daha iyi
anlasilmasini saglamak ig¢in metin ve goriintiilerden anlamlar aramaya ¢alisir (Ellingson, 2011). Nicel olarak
incelenen havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlart ve deger ifadelerinin objektif ve istatistiki
ifadelerinin kurumsal web sitelerinde hazirlanan tarama arastirmasinda oldugu gibi nicel analiz uygulayarak
verileri ortaya konulmustur.

Isletme arastirmalarinda igerik analizleri, 6rnegin; Halpern ve Regmi (2013), Kemp ve Dwyer (2003), David vd.
(2014), Harwood ve Garry (2003) ile King vd. (2014) dahil olmak iizere bir dizi ¢alismada kullanilmigtir (Lin
vd., 2018:158). Bu makalede havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlarim1 ve deger ifadelerini
degerlendirmek ve anlamak i¢in igerik analizi yontemi kullanilmustir.

Kasti ornekleme yontemi ile segilen Tiirkiye’de faaliyet gosteren 6 adet havayolu isletmesinin kurumsal web
sitelerinde yer alan misyon beyanlari, 5 adet havayolu isletmesinin vizyon beyanlar1 ve 3 adet havayolu
isletmesinin kurumsal web sitesinde yer alan deger ifadeleri igerik analizine tabii tutulmustur. Ayrica
karsilagtirma yapabilmek ve orneklemi artirabilmek igin 12 adet uluslararasi havayolu isletmesinin kurumsal
web sitelerinde yer alan misyon, vizyon beyanlar1 ve deger ifadeleri igerik analizine tabi tutulmustur.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI

Havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlarinin ve deger ifadelerinin igerik analizi kapsaminda 6 havayolu
isletmesinin misyon ve vizyonlari tek tek analiz edilerek hangi bilesenleri i¢erdigi tespit edilmistir. Ayrica 4
havayolu isletmesinin de deger ifadelerinin igerik analizi gergeklestirilmistir. Bu c¢alismanin bulgulari, 6
havayolu isletmesinin kurumsal web sitelerinde yayinlanan vizyon ve misyon beyanlarina ve 4 havayolu
isletmesinin de deger ifadelerine sahip oldugunu gostermistir.

Tablo 1. Arastirmaya Dahil Ulusal Havayolu Isletmelerinin Misyon Beyanlari

HAVAYOLU iSLETMELERI MiSYONU

Sivil Hava Tasimaciligr sektoriinde Tiirkiye Cumbhuriyeti Devleti’nin Bayrak Tagiyicisi
Tiirk Hava Yollari kimligiyle; ugus emniyeti, giivenilirligi, lirlin yelpazesi, hizmet kalitesi ve rekabet¢i konumu ile
tercih edilen, Avrupa’nin 6nde gelen ve kiiresel 6lgekte faal bir havayolu olmak.

Havayoluyla yolculugun herkesin hakki olduguna inaniyoruz ve Pegasus Alilesi,

Pegasus tedarikgilerimiz ve is ortaklarimiz hep birlikte bunun i¢in ¢alistyoruz.

Ucus emniyeti ve miisteri memnuniyetini 6n planda tutarak; teknolojiyi, sivil havacilik
konularmda uzman kadrosuyla biitiinlestiren, iilkemiz ticaret agina katki saglayacak bilgiye ve
MNG Hava Yollari yenilige dayali modelleme ve yontemlerle, ugak verimliligi ve on-time performans: en ist
seviyede tutan, kiiresel Ol¢ekte hava kargo tasimaciliginda tercih edilen sirket olmayi
strdirmek.

Hizmet kalitesi, ugus giivenligi ve egitimi vererek faaliyet gosterdigi tiim pazarlarda Tiirk

nurair o e e
Onura havacilik sektoriiniin oncii sirketi olmak.

Biz, egsiz konukseverlikle misafirlerimize biiyiik bir deger sunuyoruz. Biz deneyimli, giivenilir
ve yenilik¢i bir is ortagiyiz. Misterilerimiz yaptigimiz her hizmetin tam kalbinde yer alir.
Maliyet disiplinimizin kesintisiz bir sekilde siirdiiriilmesi, bizim basarili bir sekilde rekabet
etmemizin en 6nemli unsurlarindandir. Giiven, is kiiltirimiziin 6nemli bir parcasidir. Her bir
ekip liyesinin basarimiza katki saglama ve farkindalik yaratma konusunda 6nemli bir rolii
vardir.

Sun Ekspres Havacilik

Profesyonel ve etik degerlere sahip tecriibeli personelimizle miisterilerimize yiiksek kalitede,

Tailwind Hava Yollar dakik, emniyetli ve giivenli servis saglayacak diinya ¢apinda bir havayolu olmak.

Yukaridaki Tablo 1’de arastirmaya dahil olan 6 havayolu isletmesinin misyon beyanlari yer almaktadir. Misyon
beyanlarindan olusturulan igerik analizi i¢in belirlenen kod kelimeler; emniyet ve giiven, ekip caligmasi, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti, tecriibe ve uzman kadro, kiiresel, yenilik¢i, rekabetci, Oncii, teknoloji,
verimlilik, bilgi, is kiiltiirii etik ve dakiklik.
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Tablo 2. Ulusal Havayolu isletmelerinin Misyon Beyanlari ve Frekanslart

MIiSYON BEYANLARI FREKANSI
Emniyet ve Gliven 7

Ekip Caligmast

Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Tecriibe ve Uzman Kadro

Kuresel
Yenilikci
Rekabetci

NfWlWw| DO

Yukaridaki Tablo 2’de goriildiigii gibi arastirmaya dahil Tirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmelerin
kurumsal internet sitelerinden ulasilan misyon ifadelerinde 6 havayolu isletmesinde 7 kez tekrarlanan ile
“emniyet ve given” den bahsetmektedir. Arastirmaya dahil havayolu isletmelerinde 5 kez tekrarlanan ile “ekip
calismast” dan, 4 kez tekrarlanan ile “hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti” ve “tecriibe ve uzman kadro”
olmaktan bahsedilmektedir.

Tablo 3. Arastirmaya Dahil Uluslararas1 Havayolu Isletmelerinin Misyon Beyanlari

HAVAYOLU iSLETMELERI MIiSYONU

Misyonundaki hedeflere ulasmak icin asagidakileri yapar: En yliksek emniyet ve gilivenlik
Qatar Airways standartlartyla emniyeti birinci siraya koymak ve misteri odaklilik, gergek hizmet ve
konukseverlik sunmak.

Hissedarlarinin ve calisanlarinin yararina en yiiksek kalitede hava tagimacilifi hizmetleri

Singapore Airlines sunmak ve getirileri en iist diizeye ¢ikarmaya kendini adamus kiiresel bir sirket olmak.

Stirekli gozden gecirme, egitim ve dgretim yoluyla tiim miisterileri, personeli ve varliklar1 yasa
dis1 miidahale eylemlerine karsi korumay: taahhiit etmek ve is biiylimesini kolaylastirirken
giivenli ve emniyetli bir ortam saglamak i¢in uluslararasi kabul gérmiis endiistri standartlarini
ve uygulamalarini uygulamak.

Emirates Airline

Giivenlik ve giiven temeli ilizerine insa edilen "igimizdeki kanatlar" ve birbirine baglt bir

All Nippon Airways diinyani umutlarini ve hayallerini gergeklestirmeye yardimer olmak.

Ana misyon, uzun vadeli bir hissedar degeri olusturarak Qantas International'r karliliga

Qantas Airline kavusturmak.

Air France Miisterilerine degisen ihtiyaglarina uyarlanabilen yiiksek kaliteli bir hizmet sunmak.

Ucusta mitkemmelligi saglamaya kendini adamis, diinya havayolu toplulugunda saygin bir lider

Korean Airline
olmak.

Swiss International Airlines Isvigre'yi Diinya'ya baglar. Isaretimiz bir vaattir.

100 y1l1 askin bir siiredir insanlari, yerleri ve farkli kiiltiirleri birbirine yaklastiran kiiresel bir
havayolu sirketidir. Toplulugumuza ve gezegenimize hizmet etmek, yaptifimiz her seyin
merkezinde yer aliyor ve heyecan verici siirdiiriilebilirlik girisimlerimizi sizinle paylagsmak igin
sabirsizlantyoruz.

British Airways

Misyonumuz, seyahat endustrisini yaraticilik ve yenilik¢ilikle dontistiirmek, ancak bizi biz

Etihad Airways
yapan ¢aliganlarimizdir.

China Southern Airlines Daha iyi bir yasam i¢in diinyayi birbirine baglamak.

Tim diinyadaki miisterilerin ve hissedarlarin bir numarali tercihi olarak hava yolculugu

Lufthansa diinyasinda lider bir isim olmak.

Yukaridaki Tablo 3’te aragtirmaya dahil olan 12 uluslararasi havayolu isletmesinin misyon beyanlar1 yer
almaktadir. Misyon beyanlarindan olusturulan igerik analizi i¢in belirlenen kod kelimeler; kiiresel, emniyet ve
guven, yiiksek kalite ve standart, lider, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, konukseverlik, siirekli gdzden
gecirme, egitim ve 6gretim, biiylime, karlilik, mitkemmellik, vaat, siirdiiriilebilir, yenilik¢i ve paylagmak.
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Tablo 4. Uluslararas1 Havayolu Isletmelerinin Misyon Beyanlar1 ve Frekanslar

MIiSYON BEYANLARI FREKANSI
Kresel 5
Emniyet ve Gliven 3
Yiksek Kalite ve Standart 3
Lider 2

Yukaridaki Tablo 4’te goriildiigii gibi aragtirmaya dahil uluslararas1 faaliyet gosteren havayolu isletmelerin
kurumsal internet sitelerinden ulasilan misyon ifadelerinde 12 havayolu isletmesinde 5 kez tekrarlanan ile
“kiiresel” den bahsetmektedir. Arastirmaya dahil havayolu isletmelerinde 3 kez tekrarlanan ile “emniyet ve
glven” den ve “ylksek kalite ve standart” ve 2 kez tekrarlanan ile “lider” olmaktan bahsedilmektedir.

Tablo 5. Aragtirmaya Dahil Ulusal Havayolu Isletmelerinin Vizyon Beyanlari

HAVAYOLU iSLETMELERI VIZYONU

Sektor ortalamalarinin iistiindeki bitylime trendinin siirdiiriilmesi, Sifirlanmig kaza ve kirima,

Diinyada parmakla gosterilen hizmet anlayigi, Diisiikk maliyetli tasiyicilara denk birim
maliyetleri,

. Sektor ortalamalarinin altinda satig ve dagitim giderleri, Rezervasyon, biletleme ve ugaga binis
Tiirk Hava Yollari . .. . . oy -
islemlerini kendisi yapan sadik miisterileri, Kurumdan elde edq.ceg1 yararin yarattigi .katma
degerle orantili oldugunu bilen ve kendini gelistiren personeli, Uyesi bulundugu Star Ittifaki
ortaklarina is yaratan ve onlarin sundugu potansiyelden is ¢ikaran ticari atakligi, Hissedarlarinin
ve tim yarardaglarinin menfaatini birlikte gozeten modern yonetisim ilkelerini benimsemis
yonetimi ile belirginlesen bir havayolu olmak.

Yenilikei, akilel, ilkeli ve sorumlu yaklagimimizla bélgemizde lider ekonomik havayolu olmak.

Pegasus Liderlik kriterlerimiz: Misafir sayimiz, misafir beklentilerini karsilamamiz, fiyat politikamiz,

Pegasus Ailesi'ne kattigimiz deger.

Bilgi ve yenilige dayali siirdiiriilebilir bir biiyiime saglayarak filomuzu yenilemek ve e-ticaretin
MNG Hava Yollart avantajlarindan faydalanarak farkli pazarlarda katma degeri yiiksek, rekabetci, miisteriye 6zel
esnek ¢ozliimlerle hava kargo tasimaciligia yon verecek bir sirket olmak.

Alman ve Tiirk degerlerimizi harmanlayarak, Avrupa’nin en yenilik¢i ve Oncii tatil hava yolu

Sun Ekspres Havacilik sirketi olmaktir

Tarifeli ve tarifesiz seferlerde, yerli ve yabanci tur operatérleri ve havayollar: tarafindan en gok

Tailwind Hava Yollar tercih edilen havayolu olmak.

Yukaridaki Tablo 5’te arastirmaya dahil olan 5 havayolu isletmesinin vizyon beyanlar1 yer almaktadir. Vizyon
beyanlarindan olusturulan icerik analizi i¢in belirlenen kod kelimeler; yenilik¢i, ekonomik, diisiik maliyet,
katma deger, siirdiiriilebilme, lider, biiyiime, sifir kaza, kaliteli hizmet, sadik miisteri, egitimli personel, atak,
akilci, ilkeli, sorumlu, misafir, bilgi, rekabet¢i, esnek ¢oziim, misteriye 6zel, tercih edilen ve yonetisim.

Tablo 6. Ulusal Havayolu Isletmelerinin Vizyon Beyanlari ve Frekanslart

ViZYON BEYANLARI FREKANSI
Yenilikci 4
Ekonomik-Diisiik Maliyet

Sirdarilebilme
Lider

3
Katma Deger 3
2
2

Yukaridaki Tablo 6°da goriildiigii gibi arastirmaya dahil Tirkiye’de faaliyet gosteren ulusal havayolu
isletmelerin kurumsal internet sitelerinden ulagilan vizyon beyanlarinda 6 havayolu isletmesinde 4 kez
tekrarlanan ile “yenilikgilik” ten bahsetmektedir. Arastirmaya dahil ulusal havayolu isletmelerinde 3 kez
tekrarlanan ile “ekonomik-diisiik maliyet” ten, 3 kez tekrarlanan ile “katma degerli” olmaktan, 2 kez tekrarlanan
ile “strdurdlebilme” ve “liderlikten” bahsedilmektedir.
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Tablo 7. Arastirmaya Dahil Uluslararas1 Havayolu isletmelerinin Vizyon Beyanlari

HAVAYOLU iSLETMELERI

ViZYONU

Qatar Airways

Miisteri Tercihi olusturmak. Misterilerimize verdigimiz s6zii yerine getirirken operasyonel
mitkemmelligi tesis etmek.

Singapore Airlines

Hem hizmet hem de siirdiiriilebilirlik agisindan mitkemmel olmak.

Emirates Airline

Diinyanin 6nde gelen havacilik ve giivenlik hizmetleri igletmelerinden biri olarak uluslararasi
tanmnirligl korumak ve sektorde bir dl¢iit belirlemek.

All Nippon Airways

Gokyiiziinde baslayan gesitli baglantilarla sonsuz olasiliklar1 kesfetmeleri i¢in ¢aliganlarimiza,
miisterilerimize ve topluma ilham veriyor.

Qantas Airline

Qantas, diinyanin en iyi premium havayolu sirketi Qantas't ve diinyanin en iyi disiik icretli
tastyicist Jet star'r isletmek gibi uzun vadeli bir vizyona sahiptir.

Air France

Diinyanin en biiyiik ve lider havayolu sirketi olmaktir.

Korean Airline

Diinya Havayolu Toplulugunda Saygin Bir Lider Olmak.

Swiss International Airlines

Kalite ve Hizmetler agisindan Avrupamin onde gelen Havayolu sirketidir ve karli ve
stirddrdlebilir bir biyime elde etmektedir.

British Airways

Diinyay1 daha yasanabilir bir yer haline getirmek. Vizyonuna ulasmasini saglayacak yonergeler
ve stratejik adimlar gelistirmektedir: Karbon emisyonunu azaltin, Firsatlar yaratin, Kriz aninda
yardim.

Etihad Airways

Diinyay1 Abu Dabi iizerinden birbirine baglayan diinyanin en iyi havayolu sirketi olmaktir.

China Southern Airlines

Kiiresel rekabet giicline sahip birinci siif bir hava tagimaciligi kurulusu olusturmak.

Lufthansa

Deneyim, kalite ve yenilik bizi farkli kilan seylerdir. Miisterilerimize ilham vermek ve kalict
basart i¢in bir temel olusturmak i¢in bu ozellikleri kullanmak istiyoruz. Havayolu isindeki
deneyimimizi  Bilgi  Teknolojileri  uzmanlhgiyla birlestiriyoruz.  Odak  noktamiz
miisterilerimizdir.

Yukaridaki Tablo 7’de arastirmaya dahil olan 12 uluslararasi havayolu isletmesinin vizyon beyanlar1 yer
almaktadir. Vizyon beyanlarindan olusturulan igerik analizi i¢in belirlenen kod kelimeler; lider, en iyi, ilham
vermek, kiiresel, miikkemmellik, siirdiiriilebilirlik, kalite, deneyim, gelisme, taninirlik, diigiik maliyet, saygin,
karli, karbon emisyonunu azaltmak, rekabet ve yenilik.

Tablo 8. Uluslararas1 Havayolu Isletmelerinin Vizyon Beyanlari ve Frekanslari

ViZYON BEYANLARI FREKANSI
Lider 4
En iyi

[lham vermek

Kuiresel

Mukemmellik
Surdurilebilirlik
Kalite
Deneyim

NININININDIN|W| >

Geligsme

Yukaridaki Tablo 8’de goriildiigii gibi arastirmaya dahil uluslararasi havayolu isletmelerin kurumsal internet
sitelerinden ulasilan vizyon beyanlarinda 12 havayolu isletmesinde 4 kez tekrarlanan ile “liderlik” ten
bahsetmektedir. Aragtirmaya dahil uluslararasi havayolu isletmelerinde 4 kez tekrarlanan ile “en iyi olmak” tan,
3 kez tekrarlanan ile “ilham vermek” ten, 2 kez tekrarlanan ile “kiresellik”, “miikemmellik”, “siirdiiriilebilirlik”,
“kalite”, “deneyim” ve “gelisme” den bahsedilmektedir.
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Tablo 9. Aragtirmaya Dahil Ulusal Havayolu Isletmelerinin Deger Ifadeleri

HAVAYOLU iSLETMELERI DEGERLERI

Diiriistlik ve Adil Davranma, Miisteri Memnuniyeti, Bireye Saygi, Yenilik¢ilik, Takim

Tiirk Hava Yollar Caligsmasi, Liderlik, Verimlilik, Gizlilik, “Ag¢ik Kap1” Politikas1

Pegasus Yenilikgilik, Insan odaklilik, Hedef odaklilik, Rekabetgilik, Etkin ve Verimlilik

Ucus Emniyeti ve Giivenligi, Giivenilirlik, Coziim Odaklilik, Maliyet Odaklilik, Esneklik,
MNG Hava Yollari Cevreye Duyarlilik, Iletisim, Ekip Calismasi ve Uzlasma, Pozitif Kurumsal iklim, Veri
Giivenligi ve Mahremiyeti, Hijyen ve Calisan Sagligi, Hayvan Haklar:

Yukaridaki Tablo 9’da arastirmaya dahil olan 3 havayolu isletmesinin deger ifadeleri yer almaktadir. Deger
ifadelerinden olusturulan icerik analizi igin belirlenen kod kelimeler; verimlilik, yenilikgilik, takim ¢aligmasi,
gizlilik, giivenlik, diiriistliikk, adil, miisteri memnuniyeti, bireye saygi, liderlik, acik kapi, insan odaklilik, hedef
odaklilik, rekabetgilik, ¢oziim odakli, maliyet odakli, esneklik, cevreye duyarls, iletisim ve uzlasma.

Tablo 10. Ulusal Havayolu Isletmelerinin Deger ifadeleri ve Frekanslari

DEGER iFADELERI FREKANSI
Verimlilik 3
Yenilikgilik 2
Takim Caligmast 2
Gizlilik 2
Emniyet 2

Yukaridaki Tablo 10°da goriildiigii gibi arastirmaya dahil Tiirkiye’de faaliyet gbsteren havayolu isletmelerin
kurumsal internet sitelerinden ulasilan deger ifadelerinde 3 havayolu isletmesinde 3 kez tekrarlanan ile
“verimlilik” ten ve 2 kez tekrarlanan ile “yenilikcilik” ten, “takim ¢alismast” dan, “gizlilik” ten ve “emniyet” ten
bahsedilmektedir.

Tablo 11. Arastirmaya Dahil Uluslararas1 Havayolu Isletmelerinin Deger Ifadeleri

HAVAYOLU iSLETMELERI DEGER iFADELERI

Qatar Airways Guvenlik, Yuksek kalite, Odaklanma, Konukseverlik

. -~ Miikemmellik Pesinde, Giivenlik, Once Miisteri, Diiriistliik, Personele Duyarlilik, Ekip
Singapore Airlines

Caligmast
Emirates Airline Miikemmellik - Ceviklik — inovasyon — Liderlik — Guvenilirlik
All Nippon Airways Giivenlik, Miisteri Odaklilik, Sosyal Sorumluluk, Takim Ruhu, Gayret
Qantas Airline —Birlikte —Orijinal —Yaratict —lyimser —Deneyimli
Oncii ruhumuza sadik kalarak, sektdriimiizii doniistirmek ve boylece hava tagimaciligi
Air France sektoriiniin farkli bir yaklasim benimseyebilecegini kanitlamak icin ilizerimize diiseni yapmaya
kararliy1z.
Korean Airline Operasyonel miikemmellik, Hizmet mitkemmelligi, Yenilik¢i miikemmellik

Kalite, Prestij, Bakim gelenegi, Hizmet, Verimlilik, Giivenlik, givenilirlik ve temizlik de Gstln

Swiss International Airlines bir seyahat deneyimi yaratmak

British Airways En iyilerini benimsemek, Cesitlilik, Kapsayicilik, Dogru olani yapmak, Ogrenmek ve gelismek
Etihad Airways Birlikte Biiyiimek, Birlikte Daha Yesil, Birlikte Calismak, Birlikte Vermek
China Southern Airlines Once miisteriler, tiim yeteneklere saygi duymak, siirekli yenilikle miikemmelligi takip etmek

Calismalarimiz, eylemlerimizi yonlendiren ortak degerlere dayanmaktadir. Lufthansa'nin temel

Lufthansa onerme degerleri, teknik yeterlilik, yenilikgilik, giivenilirlik ve yiiksek giivenlik standartlaridir.

Yukaridaki Tablo 11’de arastirmaya dahil olan 12 uluslararasi havayolu isletmesinin deger ifadeleri yer
almaktadir. Deger ifadelerinden olusturulan igerik analizi i¢in belirlenen kod kelimeler; emniyet ve giiven,
yenilik, milkemmellik, ekip caligmasi, miisteri odaklilik, yiliksek kalite, liderlik, orijinal, deneyim, saygin,
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Ogrenme, biiyiime, odaklanma, konukseverlik, duristliik, ceviklik, iyimser, verimlilik, temizlik, ¢esitlilik,
kapsayicilik ve daha yesil.

Tablo 12. Uluslararas1 Havayolu Isletmelerinin Deger ifadeleri ve Frekanslari

DEGER iFADELERI | FREKANSI
Emniyet ve Gliven 6
Yenilik
Miikemmellik

Ekip ¢alismast
Miisteri odaklilik
Yiksek Kalite
Liderlik
Orijinal

Deneyim

Saygin

Ogrenme

NN N W RO O

Biiyiime

Yukaridaki Tablo 12’de goriildiigii gibi arastirmaya dahil uluslararasi havayolu isletmelerin kurumsal internet
sitelerinden ulasilan deger ifadelerinde 12 havayolu isletmesinde 6 kez tekrarlanan ile “emniyet ve gliven” den
bahsetmektedir. Arastirmaya dahil uluslararasi havayolu isletmelerinde 5 kez tekrarlanan ile “yenilik” ten ve
“mikemmellik” ten, 3 kez tekrarlanan ile “miisteri odaklilik” tan, 2 kez tekrarlanan ile “yiksek kalite”, “liderlik”,
“orijinal”, “deneyim”, “saygin”, “dgrenme” ve “bilylime” den bahsedilmektedir.

5. TARTISMA VE SONUC

Orgitsel yonetim literatiiriinde stratejik yonetim, toplam kalite yonetimi ve orgiitsel yasam dongiileri
entegrasyonunun O6neminin vurgulandigi tespit edilmistir (Calingo, 1996:36). Birgok aragtirmaci tarafindan bir
yonetim araci olarak misyon ve vizyon beyanlari tavsiye edilmektedir (Bart, 2000:487).

Cesitli Kalite Yonetim Sistemi ile ilgili makaleler ile ilgili literatiir, AS9100{n basarili bir sekilde
uygulanmasinda Kalite Yonetim Sistemi cergevesine biiyilk 6nem verildigini ortaya c¢ikardi (Oschman,
2019:13). AS9100'ln uygulanmasi, temel rollerini ve sorumluluklarini tanimlayarak personeli motive edecektir.
Uriin veya hizmet eksiklikleri vurgulanacagindan, artan verimlilik ve iiretkenlik yoluyla maliyet tasarrufu
yapilabilir. Bundan, daha az israf, uygunsuz veya reddedilen is ve daha az sikayetle sonuglanan iyilestirmeler
gelistirilebilir. Miisteriler, sipariglerin tutarli bir sekilde, zamaninda ve dogru o6zelliklerde karsilandigini fark
edeceklerdir. Bu, pazar yerini artan firsatlara agabilir (Tomic vd., 2012:14).

Havayollar1 isletmeleri tiiketiciler arasinda giiven ve itimat saglamaya c¢alistikga, misyon ifadelerinde
glvenlikten bahsedilmesi giderek daha belirgin hale geliyor (Lin vd., 2018:156). Eden ve Hyndman (2001),
Geng (2012), Jyoti ve Sharma (2012), King vd. (2014), Wang ve Lin (2011) gibi arastirmacilara gére misyon
ifadeleri bir orgiitiin basarisini belirleyen en kritik faktor olmasa da kisa vadeli yonetim kararlarina ve uzun
vadeli hedeflerin ¢ercevelenmesine yardimci olduklan diisiiniilmektedir. Genel olarak, misyon beyanlarinda yer
alan icerik, kdltiirii, is ortamim1 ve sirket politikalarimi yansitmak igin bdolgelere gore farklilik gosterir.
Gelecekteki arastirmalar, bolgeler arasi farkliliklarin daha yakindan incelenmesini ve havayolu misyon
aciklamalarinin daha sik izlenmesini igerebilir. Cilinkii bunlar havayolu endiistrisinde degisen is uygulamalarina
dair bir fikir sunar. Ayrica endiistri kosullar1 degistikge misyon ve vizyon beyanlarini siirekli olarak
degerlendirmeye ihtiyac vardir (Lin vd., 2018:162).

Law ve Breznik (2018) tarafindan yapilan ¢aligmada, diinyanin en iyi havayollar1 arasinda misyon beyanlar
elde edilen sonuglar alt1 igerik boyutunu sunmaktadir. Bu alt1 i¢erik boyutlar1 sunlardir; “hizmet”, “miisteri”,

LR I3

“paydaslar i¢in endige”, “strateji icin endise”, “rekabet avantaji” ve “gelisme” (Law ve Breznik, 2018:42).

Literatiir taramas1 sonucunda, havayolu igletmelerinin misyon ve vizyon ifadelerinde evrensel ifadelerin yaygin
oldugu tespit edilmistir. Havayolu isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlar1 ve deger ifadelerinde evrensel bir
esbicimlilik yapisinda oldugu goriilmektedir. Havacilik isletmeleri siirekli olarak en son yenilik¢i teknolojileri
kullanmali, yeni is siirecleri tanitmali ve mevcut tiim faaliyetleri analiz etmelidir (Poberezhna, 2021:44).
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Tablo 2’de goriildiigii gibi, arastirmaya dahil havayolu isletmelerinin misyon beyanlarinda en ¢ok kullanilan
ifadelerin “emniyet ve glven”, “ekip calismasi” ve “hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti” oldugu tespit
edilmis ve en gok bu degerlere vurgu yapildig1 goriilmektedir. Isletmelerin misyon beyanlarini paydaslaria
temel inanglarini, degerlerini, 6zlemlerini ve etik onceliklerini ifade etmek i¢in kullandiklarini géstermektedir.
Havayolu isletmeleri miisterilerine sunduklarin1 ve 6zellikle hizmet verdikleri sektorlerindeki baslica giiclii
yonleri ve rekabet avantajlari agisindan isin hangi yOnlerini yapmakta iyi olduklarini paylagmaktan
hoslandiklarin1 gosteriyor. Ayrica isletmelerin ¢ogunlugu galisanlarina vurgu yaparken, etik degerlere ve is
kaltard ne de vurgu yapmaktadirlar.

Tablo 6’da goriildiigii gibi, arastirmaya dahil havayolu isletmelerinin vizyon beyanlarinda en ¢ok kullanilan
ifadelerin “yenilikgilik”, “ekonomik-diisiik maliyet” ve “katma deger” oldugu tespit edilmis ve en ¢ok bu
degerlere vurgu yapildigi goriilmektedir. Arastirmaya dahil havayolu isletmelerinin vizyon ifadeleri kisa, genel
ve gelecege yonelik bilesenlerini karsilamaktadir. Genel olarak vizyon ifadeleri, igletmelerin nereye gitmekte
olduklarini, var olma nedenlerini ve gelecekte ne olmak istediklerini agikca ifade etmistir.

Tablo 10’da gorildiigii gibi, arastirmaya dahil ulusal havayolu isletmelerinin deger ifadelerinde en ¢ok
kullanilan kelimelerin “verimlilik”, “yenilikcilik”, “takim ¢alismast”, “gizlilik” ve “emniyet” oldugu tespit
edilmis ve en ¢ok bu degerlere vurgu yapildig1 goriilmektedir.

6 ulusal ve 12 uluslararasi arastirmaya dahil havayolu isletmelerinin misyon beyanlarinda 18 kez tekrar ile
“emniyet ve givenirlik” ve 8 tekrar ile de “kiresellik” kelimeleri ilk sirada yer almaktadir. 17 érneklemli vizyon
beyanlarinda ise 12 kez tekrar ile “yenilik” ve 6 kez tekrar ile de “liderlik” kelimeleri ilk siralarda gelmektedir.
15 orneklemli deger ifadelerinde ise 8 kez tekrar ile “emniyet ve gliven”, 7 kez tekrar ile “yenilik” ve 6 kez
tekrar ile de “ekip ¢alismasi” kelimeleri 6ne ¢iktigi gorulmektedir.

Hem ulusal hem de uluslararasi1 havayollari isletmelerinin misyon beyanlarinda en sik tekrarlanan ve vurgulanan
kelimenin “emniyet” ve “kuresellik” oldugu tespit edilmistir. En sik tekrarlanan vizyon beyaninin “yenilikgilik”
ve “liderlik” oldugu tespit edilmistir. En sik tekrarlanan deger ifadelerinin ise “emniyet”, “yenilik” ve “ekip
calismasr”’nin vurgulandigi tespit edilmistir. Havayolu isletmelerinin misyon, vizyon beyanlar1 ve deger
ifadelerinde emniyet ve giivenlige, kiiresel aga, yenilige, liderlige ve ekip calismasinin ortak degerler olarak
vurgulandigi goriilmektedir. Havayolu isletmelerinin vizyon, misyon beyanlarinin ve deger ifadelerinin, onlari is
alanlarinda mitkkemmellestiren diger faaliyetlerin olusturulmasinda yol gosterici bir 151k olarak etkili oldugu
sonucuna varilabilir.

Uluslararasi havayolu isletmelerinin misyon beyanlarinda farklilagan noktalar; hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti, konukseverlik, mukemmellik ve yenilikgilik gibi noktalar olmakla birlikte bazi isletmelerde
biiyiime, karlilik ve siirdiiriilebilirlik gibi noktalara vurgu yapildig1 tespit edilmistir. Uluslararas1 havayolu
isletmelerinin vizyon beyanlarinda farklilasan noktalar; taninirlik, sayginlik ve yenilikgilik olmakla birlikte bazi
isletmelerde diisiik maliyet, karlilik ve rekabet vurgusu yapildigi tespit edilmistir. Sadece bir uluslararasi
havayolu isletmesinin vizyon beyaninda “karbon emisyonunu azaltmak™ gibi bir konuya vurgu yaptigi tespit
edilmistir.

Bu c¢alisma, karsilastirma amaciyla havayolu yoneticilerine bilgi saglayabilir. Bu bulgulara atifta bulunarak,
ideal degerlerinin liyeler arasinda bagarili bir sekilde paylasilip paylasiimadigi kontrol edebilir. Misyon ve
vizyon beyanlar1 ve deger ifadeleri, havayolu igletmelerinin rekabetci pazarda konumlandirma stratejilerini nasil
uyguladigini gosterir. Bulgular aym1 zamanda, kendi kurumsal degerlerine ve stratejik amaglarina uygun
oldugunu diisiinen havayolu yo6neticileri i¢in de anlayis sunuyor.

Bu calismanmn ayrica gelecekteki arastirmalarm incelemesi gereken bazi smirliliklari vardir. Onemli bir
sinirlama, bu ¢aligmanin igerik analizlerinin nispeten az sayida Tiirkiye’deki havayolu isletmelerini dikkate
almis olmasidir. Tiirkiye’de bliylik 6lgekli havayolu isletmesi sayisi nispeten azdir. Bu smirlama ile basa
¢ikabilmek icin daha fazla 6rneklem eklemek icin gelecekteki arastirmalarda tiim havacilik sektorii genelinde
ulusal ve uluslararasi havacilik sektorii isletmeleri de dikkate alinabilir.

Havayolu isletmelerinin orgiitsel performanslarini dahada artirabilmek igin net bir vizyona ve misyon
beyanlarina sahip olmalar1 gerekliligi ve deger ifadeleri ger¢ekten hayati énem tasimaktadir. Literatiirde
isletmelerin vizyon ve misyon beyanlarinin i¢ ve dis odagini dengelenmesi ve gerekli tiim bilesenlerin vizyon ve
misyon ifadelerine dahil edilmesini saglamalar1 gerekliligi tavsiye edilmektedir. Boylece, isletmeler kurumsal
hedeflerine ulasmalarini daha da artiracak olan is yonlerinin daha net bir resmine sahip olacaklardir.

Bu caligmanin tartigmasi, Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmelerin misyon, vizyon beyanlar1 ve deger
ifadelerinde en yaygin olan kavramlarin ekip caligmasi, yenilik¢ilik, rekabet¢i, lider, giivenli ve verimlilik
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oldugunu ortaya koydu. Ilgin¢ bir sekilde, misyon, vizyon beyanlar1 ve deger ifadelerinin ¢ogunda yer alan
bilesenler bunlardi. Misyon, vizyon beyanlar1 ve deger ifadelerin en az yaygin olan bilesenler ise hizmet kalitesi,
kiiresel, esnek ¢oziim, diigiik maliyet ve fiyat oldugu tespit edilmistir.
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