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BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERININ MIiSYON VE ViZYON BEYANLARININ
IZLENIM YONETIMIi STRATEJILERI KAPSAMINDA iNCELENMESI
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Oz

Bu arastirmanin amaci, bes yildizli otel isletmelerinin web sayfalarinda yayinladiklari misyon ve vizyon beyanlarinin
izlenim yonetimi stratejileri kapsaminda incelenmesidir. Bu ama¢ dogrultusunda T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1
turizm isletme belgesine sahip bes yildizli otel isletmelerinin web sayfalarinda paylastiklari misyon ve vizyon
beyanlarinin incelenmesinde bir nitel aragtirma yontemi olan manuel icerik analizi kullanilmistir. Arastirmada, veri
toplama yontemi olarak dokiiman analizi yontemi tercih edilmistir. Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gosteren
bes yildizli otel igletmeleri olusturmaktadir. Arastirma sonuglarmma gore bes yildizli otel isletmelerinin vizyon
beyanlarinin  %50,19’unda “niteliklerini tanitma” stratejisine yonelik yansimalar tespit edilmisken, misyon
beyanlarnin %47,50’sinde ise “kendini sevdirme” stratejisinin yansimalari oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
Aciklayici ve kanitlayicr stratejiler agisindan degerlendirildiginde misyon ve vizyon olarak her iki beyana yonelik
kanitlayici stratejinin daha belirgin oldugu tespit edilmistir.
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INVESTIGATION OF THE MISSION AND VISION STATEMENTS OF THE FIVE-
STAR HOTELS WITHIN THE CONTEXT OF IMPRESSION MANAGEMENT
STRATEGIES

Abstract

This research aims to investigate the mission and vision statements published on the websites of five-star hotel
businesses within the scope of impression management strategies. To achieve this, manual content analysis, which is
a qualitative research method, was used to investigate the mission and vision statements shared on the websites of
five-star hotels that hold a tourism operation certificate from the Ministry of Culture and Tourism of the Republic of
Turkey. Document analysis was preferred as the data collection method in the research. The research universe consists
of five-star hotels operating in Turkey. According to the research results, it can be stated that while 50.19% of the
five-star hotels' vision statements reflect the strategy of "self-promotion," 47.50% of the mission statements reflect
the strategy of "ingratiation." When evaluated in terms of illustrative and demonstrative strategies, it has been
determined that the demonstrative strategy is more specific for both mission and vision statements.
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Bes Yildizhi Otel Isletmelerinin Misyon ve Vizyon Beyanlarmin Izlenim Yonetimi Stratejileri Kapsaminda
Incelenmesi

Giris

Isletme yonetiminde ¢agdas yaklasimlar, isletmelerin karmasik ve degisen ortamlarda uzun vadeli
basarisina odaklanmaktadir. isletmeler, daha genis bir cevrenin parcasi olarak hayatta kalmak,
biiyiimek ve gelismek i¢in degisen ¢evreye uyum saglamak zorundadir (Vukosav, Curéié¢, Garada,
Cerovi¢ ve Curakovi¢, 2014:16). Diinya capinda hizli bir biiyiime kaydeden otel isletmelerinin
(Ruban, Yashalova ve Ermolaev, 2021:738) de islerini ve genel faaliyetlerini yuriittiigi cevredeki
degisikliklere rasyonel ve hizli bir sekilde tepki vermesi gerekmektedir (Vukosav ve digerleri,
2014:16). Giderek degisen, calkantili ve karmasik bir rekabet ortaminda otel isletmelerinin ayakta
kalabilmesi, bliyiiyebilmesi ve rakiplerine gore benzersiz avantajlar yaratabilmesi i¢in stratejik
planlama ve yonetim bir zorunluluk haline gelmistir (Vukosav ve digerleri, 2014:17; Rajabi, Pir
Mohammad Zadeh, Zarepour ve Doozandeh Zibary, 2018:66; Muriithi, 2022:32). Gliniimiizde otel
isletmeleri, ekonomik, finansal ve rekabetci ortamlarda faaliyet gdstermektedir ve genis bir paydas
listesine sahiptir. Bu paydaslar1 memnun etmek igin stratejik planlama ve yonetim, birer arag
gibidir ve uygulanmasi otel isletmelerinin pazardaki konumunu gii¢lendirecektir (Rajabi ve
digerleri, 2018:66). Stratejik yonetim siirecinin 6nemli bir pargasi, misyon ve vizyon beyanlarinin
belirlenmesidir (Sufi ve Lyons, 2003:255; Ulgen ve Mirze, 2007:68; Onen, 2017:2; Uzun,
2022:2547). Isletmenin varlik nedenini agiklayan, paydaslarla iyi bir iletisim olanag: saglayan
misyon ile gelecekte olmasini arzuladiklart durumu ifade eden ve kurum i¢i gelisimi etkiledigi igin
itici gii¢ olarak kabul edilen vizyon beyanlari isletmenin rekabet avantaji elde etmesinde etkili
olacaktir (Ulgen ve Mirze, 2007:69; Onen, 2017:2; Erden Ayhiin, 2019:127). Paydaslarla
iletisimde etkili bir ara¢ olarak kabul edilen misyon ve vizyon beyanlari, isletmelerin stratejiyle
ilgili belgeleri, web sayfalari, basin biiltenleri gibi ilgili alanlarda paylasilmaktadir (Ruban ve
digerleri, 2021:739). Isletmeler, farkli kanallar araciligiyla paylastiklart misyon ve vizyon
beyanlariyla paydas algilarini etkilemek ve yonetmek i¢in bir takim izlenim yOnetimi stratejilerini
kullanmaktadir (Uzun, 2022:2547). Otel isletmelerinin de paydaslara yonelik izlenim yonetimi
stratejilerini uygulamalarinin amaci, paydaslar tizerinde arzu ettikleri izlenimlerin ve imajin
yaratilmasini saglamaktir.

Izlenim y&netimi ilk kez Goffman (1959) tarafindan kullanilmis ve kavramsallastirilmstir.
Goffman’dan sonra bir¢ok sosyolog ve sosyal psikolog, bireysel diizeyde gergeklestirilen izlenim
yonetimine iliskin kavramsal ve ampirik ¢alismalar gergeklestirmistir. 1980’11 yillarda ise izlenim
yOnetimi Orgiit aragtirmalarina da konu olmaya baslamigtir (Bolino, Long ve Turnley, 2016:377).
Bu siirecte bireysel izlenim yOnetimi, bireylerin giinlilk yasamda ve/veya orgiitsel yapi i¢inde
izleyicilerin izlenimlerini kontrol etme ¢abalari kapsaminda incelenmistir (Bolino, Kacmar,
Turnley ve Gilstrap, 2008:1081; Bolino ve digerleri, 2016:378). 1990’11 yillarda izlenim y6netimi
kurumsal a¢idan (Simsek Evren ve Akoglan Kozak, 2017:444) ele alinmaya baslanmistir.
Kurumsal/orgiitsel diizeyde gerceklestirilen ¢alismalar, Orgiitlerin paydas algilarii etkilemek
amaciyla benimsedigi izlenim yonetimi stratejilerinin belirlenmesine odaklanmistir (Bolino ve
digerleri, 2008; Spear, 2017; Simsek Evren ve Akoglan Kozak, 2017; Uzun, 2022). Mevcut
arastirmada da kurumsal/orgiitsel diizeyde izlenim yonetimi stratejilerine odaklanilmis ve
“orgiitsel izlenim yonetimi” ifadesi kullanilmistir.

Literatiirde otel isletmelerinde misyon ve vizyon beyanlari lizerine gergeklestirilen ¢aligsmalarin,
misyon Ve vizyon beyanlarinin bilesenleri ile misyon beyanlari ve firma performansi arasindaki
iliskiye odaklandiklart (Sufi ve Lyons, 2003; Dicksona, Fordb ve Upchurcha, 2006; Sentiirk, 2012;
Enz, 2012; Akdeve ve Koseoglu, 2013; Vukosav ve digerleri, 2014; Joseph, Lin, Nichol ve Jussem,
2014; Orug ve Zengin, 2015; Karatepe ve Kaviti, 2016; Ruban ve digerleri, 2021; Muriithi, 2022)
tespit edilmistir. Turizm sektdrii 6zelinde izlenim ydnetimi stratejilerini konu alan ¢aligmalarin ise
tur rehberlerinin (Chiang ve Chen, 2014; Kalyoncu ve Yiiksek, 2017; Yan ve Ho, 2017) ve otel
isletmelerinde ¢alisanlarin benimsedikleri (Dillard, Browning, Sitkin ve Sutcliffe, 2000; Agina,
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Mohammed ve Omar, 2017; Goker ve Sagsan, 2019; Agina, 2020; Omoankhanlen ve Issa, 2021)
ve miisterilerin algiladiklart (Manzur ve Jogaratham, 2007; Su, Yang, Badaoui ve Cho, 2014)
izlenim yonetimi davranislar iizerine gegeklestirildigi tespit edilmistir. Bu ¢alismalara ek olarak
Simsek Evren ve Akoglan Kozak (2017) tarafindan gergeklestirilen ¢calismada ise orgiitsel diizeyde
otel isletmelerinin web sayfalar1 araciligiyla potansiyel ¢alisanlar1 etkilemek amaciyla
benimsedikleri izlenim yonetimi taktikleri incelenmistir. Bu baglamda orgiitsel diizeyde turizm
ve/veya otel isletmelerinin benimsedigi izlenim yonetimi stratejilerine odaklanan c¢aligmalarin
siirl sayida oldugu ifade edilebilir. Bununla birlikte hayir kurumlari (Spear, 2017) ve STK’larin
(Uzun, 2022), misyon ve vizyon beyanlarinda hangi izlenim yonetimi stratejilerini kullandiklarini
inceleyen c¢aligmalar da bulunmaktadir. Bu baglamda mevcut arastirma, Tiirkiye’de faaliyet
gosteren bes yildizli otel isletmelerinin web sayfalarinda yayinladiklari misyon ve vizyon
beyanlarinda hangi izlenim yOnetimi stratejilerini kullandiklarini belirlemeye yonelik yapilmistir.
Bu kapsamda oncelikle kavramsal ¢erceve altinda misyon ve vizyon beyanlari, izlenim yonetimi
teorisine yonelik verilecek bilgilerin arkasindan Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli otel
isletmelerinin web sayfalarinda yayinlanan misyon ve vizyon beyanlarinda kullandiklar1 izlenim
yoOnetimi stratejilerinin belirlenmesine yonelik uygulama ve sonug boliimiine yer verilmistir.

1. Kavramsal Cerceve

Misyon ve vizyon beyanlari, yatirimeilar, ¢alisanlar, miisteriler, tedarikgiler gibi tiim paydaslara
isletme hakkinda bilgi saglayan rehber niteligindedir. Isletmeler paylastiklar1 bu misyon ve vizyon
beyanlarinda paydas algilarini etkilemek ve yonetmek diger bir ifadeyle paydaslar iizerinde arzu
ettikleri izlenim ve imaji yaratmak amaciyla izlenim yonetimi stratejilerini kullanmaktadir.

1.1. Misyon ve Vizyon Beyanlari

Misyon, isletmenin var olma sebebini agiklayan, kimligini yansitan (Ruban ve digerleri,
2021:740), onu diger isletmelerden ayiran ve isletmenin faaliyetlerini yiiriitme nedenlerini dig
cevreye duyuran (Erden Ayhiin, 2019:127) temel islev ve gorevi isaret etmektedir (Vukosav ve
digerleri, 2014:19). Misyon beyanlari, kurumsal stratejinin ayrilmaz bir pargasi olarak
degerlendirilmektedir ve paydaslarla iletisimde 6nemli bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Sufi ve
Lyons, 2003:257; Ruban ve digerleri, 2021:739). Misyon beyanlar1 paydaslara, isletmenin neyi
temsil ettigi, amaci, imaj1 ve karakteri hakkinda bilgi saglamaktadir (Sufi ve Lyons, 2003:257).
Ayrica isletmenin pazarda konumlandirilmasi, ortak bulunmasi ve rakiplerin degerlendirilmesi
gibi bircok durum i¢in son derece 6énemlidir (Ruban ve digerleri, 2021:739). Paydaslarla iletisimde
onemli bir yere sahip olan misyon beyanlarinda, hangi hedef gruplarin ve pazarlarin s6z konusu
oldugu, isletmenin ana {irtin ve hizmetlerinin neler oldugu, kullanilan temel teknolojiler ve
gelecekteki bilylimenin ayrintili olarak tanimlanmasi gerekmektedir (Vukosav ve digerleri,
2014:19). lyi tammlanmis misyon beyanlari, ¢alisanlari motive etmesinin yani sira yatirimeilar,
miisteriler, ¢alisanlar, tedarikciler ve stratejik ortaklar gibi tiim paydaslara, isletmenin onlarin
¢ikarlarmi g6z 6nilinde bulundurduguna dair bir glivence saglayabilir. Bu nedenle misyon beyani,
isletme basarisinda hayati 6nem tasiyan kurumsal iletisim i¢in etkili bir ara¢ olarak kabul
edilmektedir (Sufi ve Lyons, 2003:260).

Genellikle misyon beyanlariyla karistirilsa da (Sufi ve Lyons, 2003:256; Ulgen ve Mirze, 2007:69;
Enz, 2012:5) vizyon, igletmeler i¢in gelecegin benzersiz bir agiklamasini ifade etmektedir (Enz,
2012:5). Vizyon, isletmenin olasi ve arzu edilen gelecekteki durumu veya uzun vadeli amaci ve
stratejisinin arka planidir (Sufi ve Lyons, 2003:255). Vizyon, bir isletmenin ne olmak istediginin
ve nihai olarak hangi hedeflere ulasmak istediginin genel bir resmi olarak tanimlanmaktadir.
Isletmeler, gelecekte arzu edilen duruma ulasmak igin kavramsal yol haritalarmi veya stratejik
yonlerini tanimlayan vizyonlara sahiptir. Isletmeler tarafindan olusturulan vizyon beyanlari,
kurum i¢i gelisimi etkiledigi i¢in itici gli¢ olarak kabul edilmektedir (Erden Ayhiin, 2019:127).
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Ozellikle, degisen kosullara uyum saglamay1 hedefleyen isletmeler i¢in vizyon, bir rehber
niteligindedir ve ¢alisanlarin bir arada olmalarinit saglayip gelecege yonlendirerek onlari motive
etmektedir (Ulgen ve Mirze, 2007:69). Iyi anlasilmis bir vizyon, ydneticilerin ve calisanlarin
eylemlerinin bir anlam1 oldugunu gérmelerini saglamaktadir. Bu nedenle tiim calisanlarda ortak
bir amag¢ duygusu yaratan, ¢alisanlar tarafindan anlasilan ve paylasilan bir vizyon olusturulmasi
gerekmektedir (Enz, 2012:5). Ayrica isletmenin vizyonu sadece c¢alisanlara degil ayn1 zamanda
miisterilere, tedarik¢ilere (Ulgen ve Mirze, 2007:69) ve diger paydaslara da yol gosterici nitelikte
olmasi gerektigi ifade edilmektedir.

1.2. izlenim Yonetimi Teorisi

Izlenim yonetimi teorisinin kokenleri, insanlar1 “izleyiciler” &niinde “performans” sergileyen
“aktorler” olarak goren ve sosyal etkilesimlere dramaturjik bir bakis agis1 sunan Goffman (1959)’a
dayandirilmaktadir (Bozeman ve Kacmar, 1997:9; Dillard ve digerleri, 2000:404; Spear ve Roper,
2013:493; Yilmaz, 2014:100; Bolino ve digerleri, 2016:378). Goffman, kisinin kimligini
baskalarina tasvir edildigi sekliyle kontrol etmesinin, durumlarin tanimini etkileyebilecegini ve
dolayistyla beklenen normlari, rolleri ve davranislart olusturabilecegini ifade etmistir. Bu
kapsamda hem durumlar hem de izleyicilerle olan bu etkilesim ve etki yoluyla aktorler, arzu
ettikleri sonuglara ulagsmak i¢in kendilerini daha iyi konumlandirabilmektedir (Bozeman ve
Kacmar, 1997:9). izlenim ydnetimi, kisinin, baskalar1 iizerinde olusturdugu izlenimleri yonetmeye
calistig1 siireci ifade etmektedir (Leary ve Kowalski, 1990:34; Mazur ve Jogaratnam, 2007:23;
Spear, 2017:162). izlenim yonetimi, bir aktoriin hedef kitle tarafindan tutulan bir imaj yaratma,
siirdiirme, koruma veya baska bir sekilde degistirme ¢abalari olarak tanimlanmaktadir (Bozeman
ve Kacmar, 1997:9; Bolino ve digerleri, 2008:1080). Kavrama iligkin yapilan tanimlarda ortak
nokta, izlenim yOnetiminin, bir aktoriin belirli bir kimlik yaratma ve siirdiirme amacina sahip
olmas1 nedeniyle ortaya ¢ikmasidir. Bu amaca, hedefin aktorii arzu edildigi gibi gérmesine neden
olan sozlii ve sOzsliz stratejik davraniglar sergileyerek ulasilmaktadir (Bozeman ve Kacmar,
1997:9). Bu tiir davraniglarin sergilenmesi, bireysel fayda ve 6diil gibi amaglarla bagkalarinin
zihninde kendi imajin1 yaratma veya yeniden kurma girisiminden kaynaklanmaktadir (Leary ve
Kowalski, 1990:37; Yilmaz, 2014:100; Yan ve Ho, 2017:422).

Sosyologlar ve sosyal psikologlar, izlenim yonetimine iliskin ilk teorik ve ampirik ¢aligmalari
yiirlitmiis olsalar da orgiitsel arastirmacilar 1980'lerde kavrama odaklanmaya baslamistir (Bolino
ve digerleri, 2016:378; Korzynski, Haenlein ve Rautiainen, 2021:676). Orgiitsel diizeyde yapilan
caligmalarda, bireylerin izlenim yonetimi davraniglarinin orgiitsel baglamda (lider-iiye degisimi,
is goriismeleri, performans degerlendirme, kariyer gibi) incelenmesinin (Bozeman ve Kacmar,
1997:9) yami sira kuruluslarda orglitsel bir imaj yaratmak i¢in izlenim yOnetimi taktiklerinin
kullanilmasi incelenmistir (Bolino ve digerleri, 2008:1081; Bolino ve digerleri, 2016:378).

Bireylerin, digerlerinin kendileri hakkindaki algilarint etkilemek igin izlenim yo6netimi
davraniglarini kullanmalar1 gibi 6rgiit temsilcileri ve sozciileri de izlenim yOnetimini digerlerinin
orgiitii bir biitiin olarak gérme bi¢imini etkilemek i¢in kullanmaktadir. Orgiitsel izlenim yonetimi,
hedef kitlenin isletme hakkindaki algilarini etkilemek icin kasith olarak tasarlanan ve yiiriitiilen
herhangi bir eylem olarak tanimlanmaktadir (Bolino ve digerleri, 2008:1094-1095; Spear,
2017:163). Bireyler gibi isletmeler agisindan da paydaslar1 tarafindan nasil algilandiklar1 ve
degerlendirildikleri konusu oldukca 6nemlidir. Isletmeler izlenim yonetimiyle paydas algilarini ve
degerlendirmelerini yonetme imkanina sahip olmaktadirlar (Mishina, Block ve Mannor, 2012:20;
Spear ve Roper, 2013:493; Spear, 2017:164; Uzun, 2022:2547).

Isletmeler tarafindan kullanilabilecek ¢esitli izlenim yonetimi davranislar1 bulunmaktadir. Bolino
ve digerleri (2008:1082), izlenim yOnetimi literatiiriinii inceledikleri ¢aligmalarinda, 30°dan fazla
izlenim yonetimi davranisi oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica bu davranislarin aktore veya hedefe
odaklanmalarina ve aktor veya hedefteki iyi veya kotii algisini en aza indirme veya en {ist diizeye
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cikarma amaglarina gore kategorize edilecegini belirtmislerdir. Bu baglamda aktére odaklanan
davranis tiirlerinde, Jones ve Pittman (1982), kendini sevdirme, nitelikleri tanitma, 6rnek davranis
sergileme, tehdit etme ve kendini acindirma olarak bes izlenim yOnetimi stratejisi belirlemistir.
Tedeschi ve Melburg (1987), taktiksel (kisa vadeli) veya stratejik (uzun vadeli) ve girisken veya
savunmaya yonelik (taktiksel-girisken, taktiksel-savunma, stratejik-girisken, stratejik-savunma
taktikleri) stratejiler olarak siniflandirma yapmislar ancak girisken ve savunmaya yonelik
stratejilere odaklanmislardir. Schiitz (1998) ise girisken, saldirgan, korunmaya yonelik ve
savunmaya yonelik olmak tizere dort izlenim yOnetimi stratejisi belirlemistir (Bolino ve digerleri,
2016:380-381; Uzun, 2022:2551-2552). Hedefe odaklanan davranis tiirlerinden en Onemlisi
Wayne ve Ferris (1990) tarafindan gelistirilmistir. Arastirmacilara gore izlenim yoOnetimi
stratejileri, stipervizor odakli, kendine odakli ve is odakli olarak {i¢ grupta incelenebilmektedir
(Bolino ve digerleri, 2008:1089; Bolino ve digerleri, 2016:381). izlenim yonetimi davranisi ve
stratejilerine iliskin yapilan bu siniflandirmalar, izlenim yonetiminin ¢ok boyutlu bir yapiya sahip
oldugunu (Bolino ve Turnley, 2003:155) kanitlamaktadir.

Yapilan ¢alismalarda izlenim yonetimi stratejilerinin bireysel (Bolino ve Turnley, 2003), 6rgiitsel
(Bolino ve digerleri, 2016) ve kiiltiirel 6zelliklere (Manzur ve Jogaratham, 2007) gore farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Isletmeler tarafindan kullanilan izlenim yénetimi stratejileri, faaliyet
alani, hedefleri, paydaslari, bulundugu cevrenin durumu gibi unsurlara bagl olarak farklilik
gostermektedir (Uzun, 2022:2551). Bu kapsamda mevcut aragtirmada, Bolino ve digerleri (2008)
tarafindan ayrintili olarak agiklanan ve Spear ve Roper (2013), Spear (2017) ve Uzun (2022)
tarafindan kullanilan girisken, savunmaci, agiklayici ve kanitlayici stratejiler temel alinmistir.

Girigken stratejiler (assertive), proaktiftir ve isletmenin imajini1 yaratmak ve belirli bir sekilde
gelistirmek amaciyla kullanilmaktadir. Girisken stratejiler, kendini sevdirme (baskalarini overek
ve onlar i¢in iyilik yaparak sevimli gériinmeye ¢aligmak), nitelikleri tanitma (yetkin goériinmeye
calismak i¢in yetenekleri ve basarilar1 vurgulamak), 6rnek davranislar sergileme (kendini adamis
veya Ustiin goriinmeye ¢alismak i¢in gerekenden fazlasim1 veya daha iyisini yapmak), kendini
acindirma (bagkalarinin yardimi olmadan bir gorevi yerine getiremeyecegi veya hedefe
ulasamayacagi izlenimiyle kendini zayif ve bagimli olarak tasvir etmek) ve tehdit etme (tehlikeli
ve glicli goriinmeye c¢alismak icin tehdit etme ve zorlayici davraniglarda bulunmak)
izlenimlerinden olusmaktadir (Bozeman ve Kacmar, 1997:21-22; Bolino ve digerleri, 2008:1082-
1095; Spear ve Roper, 2013:494; Su ve digerleri, 2014:358; Kalyoncu ve Yiiksek, 2017:17; Negm
ve Elsamadicy, 2019:97; Korzynski ve digerleri, 2021:677; Uzun, 2022:2552).

Savunmaya yonelik stratejiler (defensive), imaj1 zedeleyen ya da zor durumda birakan olumsuz
olaylarla karsilasildiginda (Kalyoncu ve Yiiksek, 2017:17) diger bir ifadeyle krize veya kotii bir
imaja cevap vermek amaciyla kullanilan stratejilerdir (Korzynski ve digerleri, 2017:17).
Savunmaya yonelik stratejiler, agiklama/hesap verme (olumsuz bir olay karsisinda imaj1 korumak
amaciyla davranisi mazeretler ve gerekcelerle agiklamak) 6ziir dileme (olumsuz bir olayin
sorumlulugunu kabul edip isleri diizeltmeyi teklif etmek ve gelecekte daha iyisini yapmaya sz
vermek) (Bolino ve Turnley, 1999:189; Bolino ve digerleri, 2008:1082; Uzun, 2022:2552),
sorumluluk reddi (olumsuz bir sonug ortaya ¢ikmadan 6nce sorumlulugun reddine iliskin agiklama
yapmak) (Bozeman ve Kacmar, 1997:19), tazmin/telafi (olumsuz bir olay veya davranis
durumunda tazmin veya telafi etmek), prososyal davranislar (hedef kitleye fayda saglayan olumlu
sosyal davranis sergilemek) olarak siniflandirilmaktadir (Uzun, 2022:2552).

Agiklayic1 stratejiler, resimler veya genis kapsamli genellemelere odaklanirken kanitlayict
stratejiler, isletmenin belirli faaliyetleriyle ilgili gergeklere veya ayrmtilarin sergilenmesine
odaklanmaktadir (Bolino ve digerleri, 2006:1082; Uzun, 2022:2553).
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2. Yontem

Bu calismanin amaci, bes yildizli otel isletmelerinin web sayfalarinda yayinladiklart misyon ve
vizyon beyanlarinin izlenim yonetimi stratejileri kapsaminda incelenmesidir. Bu amag
dogrultusunda olusturulan arastirma modeli Sekil 1’de verilmistir.

Arastirma kapsaminda nitel arastirma ydntemlerinden manuel icerik analizi kullanilmistir. Igerik
analizi, Ozellikle sosyal bilimler alaninda kullanilan bir arastirma yontemi ve bu yoOntem
kapsaminda kullanilan bir arastirma teknigidir (Taylan, 2011:64; Ultay, Akyurt ve Ultay,
2021:190). Krippendorff (1989:403), igerik analizinin iletisim arastirmalarina 6zgii oldugunu ve
potansiyel olarak sosyal bilimler alaninda 6énemli arastirma tekniklerinden biri oldugunu ifade
etmektedir. Igerik analizi, materyallerin (dokiiman, miilakat dokiimleri veya kayitlar) dikkatli,
ayrintili, sistematik bir sekilde incelenmesi ve yorumlanmasinda kullanilan bir tekniktir
(Altunigik, Coskun, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2012:324; Berg ve Lune, 2016/2019:344).

Sekil 1: Arastirma Modeli

— -

¢ Memnuniyet
e Ulke tamtimina ve turizmin
geligmesine katkida bulunmak

* En iist diizeyde memnuniyet saglamak
» Katkida bulunmak

s  Givenilir | » Paydaglarimizin menfaatlerini en st diizeye
s Tercih edilen ¢ikarmak

s Saygin » Givenilirligi korumak

* Egitime 6nem vermek

Kalite
Bir marka olmak ve geligtirmek
Suirekli ryilegme ve geligtirme

» Hizmette verimlilik ve kaliteyi arttirmak
» Kurumsal kapasiteyi geligtirmek

Niteliklerini tanitma

. & & s

Lider olmak » Teknolojiyi takip etmek
Tamnmis olmak » Oncii olmak
Kurumsal

* Yasalara ve toplumsal degerlere uyumlu
¢aligmak
* Cevreye duyarliligs arttirmak

s Cevreye duyarl
e Ornek olmak

Ornek davranslar sergileme

Vizyon Girigken Izlenim Yénetimi Misyon
Stratejiler1

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir.
Arastirmada, Orneklem belirlenmemis ve evrenin tamamina ulasilmasit hedeflenmistir. Bu
baglamda, 13.10.2022 tarihinde T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Yatirim ve Isletmeler Genel
Miidiirliigii web sayfasinda yer alan turizm tesislerinden bes yildizli otel isletmelerinin listesine
ulagilmistir. Web sayfalarinda misyon ve vizyon beyanlarina yer veren otel isletmeleri arastirma
kapsamina alinmistir. Turizm tesisleri arasinda bes yildizl otel isletmeleri listesinde yer almasina
ragmen web sayfalarina ulasilamayan ve web sayfalarinda misyon ve vizyon beyanlarini
yayinlamayan otel isletmeleri c¢alisma kapsami disinda birakilmigtir. Arastirma analizi
sonuglanincaya kadar gecen siirecte aralikli olarak kontroller yapilmasina ragmen sadece 91 otel
isletmesinin web sayfalarinda misyon ve vizyon beyanlarina yer verdigi tespit edilmis ve bu
dogrultuda calisma 91 tane bes yildizli otel isletmesi lizerinde gergeklestirilmistir.

Arastirmanin amact dogrultusunda bes yildizli otel isletmelerinin web sayfalarinda misyon ve
vizyon beyanlarinin yerlerinin tespit edilmesine yonelik 6n ¢alisma yapilmistir. Misyon ve vizyon
beyanlarinda kullanilan ifadelerin belirlenmesi amaciyla bir pilot ¢alisma gergeklestirilmis ve
beyanlara iligkin bir ifade listesi olusturulmustur. Ayrica arastirmacilar tarafindan belirlenen
ifadelerin kodlanabilmesi i¢in kodlama kilavuzu gelistirilmis ve kilavuzun giivenilirligi bir pilot
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calismada test edilmistir. Arastirma kapsaminda gerceklestirilen pilot ¢alismada, belirlenen
kodlamalar dogrultusunda T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanhg Yatirim ve Isletmeler Genel
Midiirligii web sayfasinda yer alan “Turizm Tesisleri”’nden bes yildizli otel isletmeleri listesinden
web sayfasina ulasilan otel isletmeleri tek tek incelenmistir. Hazirlanan kodlama kilavuzuna uygun
olarak bes yildizli otel isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarinda yer alan ifadelerin kullanilma
sikliklar1 belirlenmistir. Belirlenen ifadeler, birbirleriyle yakinliklarina gore kategorilendirilmis ve
temalar olusturulmustur. Olusturulan temalar, izlenim yonetimi stratejileriyle karsilastirilmis ve
bes yildizli otel isletmelerinin web sayfalarinda yayinladiklart misyon ve vizyon beyanlarina
yansittiklar1 izlenim yOnetimi stratejileri saptanmustir.

Arastirmada, arastirmacilar tarafindan ifadeler ayri ayri kodlanmis ve her iki kodlama
karsilastirilarak birbiriyle tutarsiz olan ifadeler kilavuzdan ¢ikarilmistir. Arastirmacilar tarafindan
birbirinden bagimsiz olarak kodlama yapilmasinin ana amaci ortak sonuglarin tespit edilmesidir.
Gokee (2019) tarafindan da ifade edildigi gibi igerik analizinde aranan tek kosul, farkli
kodlayicilarin anlam bazinda ayni sonucu iretebilmeleridir. Bu dogrultuda arastirmacilar
tarafindan yapilan kodlamadan elde edilen sonuclarin uyum diizeyinin tespit edilmesi amaciyla
Cohen’s Kappa uyum analizi gergeklestirilmistir. Cohen’s Kappa uyum analizi, birbirinden
bagimsiz olarak kategorilerin belirlenmesine yonelik kodlama yapan iki arastirmacinin ¢aligmalari
arasindaki uyum derecesini, 6nemini ve Ornekleme dengesini belirleme oOlgiistidiir (Cohen,

1960:37). Tablo 1’de Kappa analizine iliskin 6nerilen deger araliklarina yer verilmistir (Landis ve
Koch, 1977:165).

Tablo 1: Kappa Analizi Deger Araliklar

K Deger araliklar:
<0,00 Zayif
0,00-0,20 Onemsiz
0,21-0,40 Diisiik
0,41-0,60 Orta
0,61-0,80 Onemli

0,81-1,00 Cok Yiiksek

Cohen’s Kappa katsayisina gore bu arastirma kapsaminda,

1. Misyon ve vizyon beyanlarmin incelenmesi sonucu belirlenen ifadelere gore ortaya ¢ikan
sonuglarin,

2. Misyon ve vizyon beyanlarindan elde edilen ifadelerin gruplandirilarak kategorilerin
olusturulmas1 ve bu kategorilerin izlenim yonetimi stratejileri ile karsilagtirllmasina yonelik
sonuglarin,

3. Misyon ve vizyon beyanlarindan agiklayici ve kanitlayict izlenim yonetimi stratejilerine gore
arastirmacilarin kodlamalari arasindaki uyum diizeyi 6l¢iilmiis ve sonuglar, Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2: Cohen Kappa Katsayist Sonuglart

Kodlama Kategorileri Kappa Analizi Degeri (k) p

Misyon beyanlari ,926 ,000
Vizyon beyanlari 974 ,000
Misyon ve vizyon Kkategorilerinin izlenim 804 000
yOnetimi stratejileri ile karsilastiriimasi ' '

Misyon beyanlarinin agiklayici ve kanitlayici 814 000
izlenim yonetimine gore karsilastirilmasi ' '

Vizyon beyanlarinin agiklayict ve kanitlayict 745 000

izlenim yonetimine gore karsilastirilmasi

*p<0,05

Tablo 2’de yer alan degerler incelendiginde, yapilan analizler sonucunda, arastirmacilarin
kodlamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli ve dnemli diizeyde uyum oldugu goriilmektedir.

3. Bulgular

Bes yildizli otel isletmelerinin web sayfalarinda yayinladiklar1 misyon ve vizyon beyanlarinin
izlenim yoOnetimi stratejileri kapsaminda incelenmesi amaciyla yapilan arastirmada elde edilen
veriler, T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii web sayfasindan
alinmustir. Elde edilen verilere gore T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel
Midiirliigii web sayfasinda yer alan bes yildizli otel isletmelerinin sayis1 849°dur. Bu otel
isletmelerinden 18’inin web sayfasina erisilememistir. Dolayisiyla toplam 831 bes yildizli otel
isletmesinin web sayfasi, misyon ve vizyon beyanlari i¢in incelenmis, sadece 91 otel isletmesinin
misyon ve/veya vizyon beyanlarina yer verdigi belirlenmistir. Incelenen otel isletmelerinden
%90’1n1n (82 otel) misyon ve vizyon beyanlarinin ikisine de yer verdigi, %4’ linilin (4 otel) sadece
vizyon beyanlarina, bagka bir %4 iiniin (4 otel) sadece misyon beyanlarina yer verdigi, %1 inin (1
otel) ise misyon ve vizyon beyanlarini tek bir mesajla yayimladiklar belirlenmistir.

Arastirmada, misyon ve vizyon beyanlarinin genel olarak “Kurumsal”, “Hakkimizda” boliimiinde
yer aldig1 tespit edilmistir. Her otel isletmesine ait misyon ve vizyon beyanlari incelenerek vurgu
yapilan ifadeler tanimlanarak kodlanmustir. Iki arastirmaci tarafindan elde edilen sonuglar
karsilastirilarak ortak tespit edilen bulgular anlamlarina gore kategorilendirilmistir. Olusturulan
kategorilere, ifadelerin ortak anlamina gore tanimlama yapilmistir. Yapilan bu tanimlamalara gore
olusturulan kategorilerden misyon beyanlarina ait olanlar Tablo 3’te ayrintili olarak yer
almaktadir.
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Tablo 3: Misyon Beyanlarina Gére Tammlanan Kategoriler

Kategoriler Tekrarlanma Sikhgi (n) %
En iist diizeyde memnuniyet saglamak 62 38,75
Hizmette verimlilik ve kaliteyi arttirmak 40 25,00
Kurumsal kapasiteyi gelistirmek 21 13,13
Cevreye duyarlilig1 arttirmak 11 6,88
Katkida bulunmak 10 6,25
Yasalara ve toplumsal degerlere uyumlu ¢aligmak 6 3,75
Teknolojiyi takip etmek 4 2,50
Paydaslarimizin menfaatlerini en iist diizeye ¢ikarmak 2 1,25
Giivenilirligi korumak 2 1,25
Oncii olmak 2 1,25
Toplam 160 100,00

Tablo 3’te yer alan bulgulara gore bes yildizli otel igletmelerinin misyon beyanlarinda kullanilan
ifadeler kullanilma sikliklarina gére degerlendirildiginde, “en iist diizeyde memnuniyet saglamak”

kategorisinde yer alan ifadelerin sayist diger kategorilerde yer alan ifadelere gore onde
gelmektedir.

Olusturulan kategorilerden vizyon beyanlarina ait olanlar ise Tablo 4’te ayrintili olarak yer
almaktadir.

Bes yildizli otel isletmelerinin vizyon beyanlarinda kullanilan ifadeler kullanilma sikliklarina gore
degerlendirildiginde, “memnuniyet” kategorisinde yer alan ifadelerin sayis1 diger kategorilerde
yer alan ifadelere gore 6nde gelmektedir.
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Tablo 4: Vizyon Beyanlarina Gore Tanimlanan Kategoriler

Kategoriler Tekrarlanma Sikhgi (n) %
Memnuniyet 66 25,29
Kalite 36 13,79
Bir marka olmak ve gelistirmek 33 12,64
Siirekli iyilesme ve gelistirme 33 12,64
Lider olmak 15 5,75
Ulke tanitimina ve turizmin gelismesine katkida bulunmak 13 4,98
Giivenilir 12 4,60
Tercih edilen 10 3,83
Saygin 9 3,45
Taninmis olmak 9 3,45
Cevreye duyarli 8 3,07
Egitime 6nem vermek 7 2,68
Kurumsal 5 1,92
Ornek olmak 5 1,92
Toplam 261 100,00

Misyon ve vizyon beyanlarinin incelenmesiyle anlamlarina gore ifadelerin tekrarlanma
sikliklarinin belirlenmesi ve kategorilerin olusturulmasinin ardindan bu kategoriler izlenim
yOnetimi stratejileri ile karsilastirilmistir. Karsilastirma sonucu elde edilen sonuglar Tablo 5°te yer
almaktadir.

Tablo 5’te yer alan sonuglara gore girisken izlenim yonetimi stratejileri olarak “kendini sevdirme”,
“niteliklerini tanitma” ve “Ornek davraniglar sergileme” stratejilerine iliskin degerlendirmeler
ortaya ¢cikmaktadir. Girisken izlenim yOnetimi stratejilerinden “tehdit etme” ve kendini acindirma”
stratejilerine yonelik herhangi bir bulguya rastlanmamigstir. Misyon ve vizyon beyanlarmin,
izlenim yoOnetimi stratejileriyle ayr1 ayri karsilastirildigi bu calismada vizyon beyanlarindan elde
edilen ifadeler kapsaminda olusturulan kategorilere izlenim yonetimi stratejilerinin yansimalarina
bakildiginda en belirgin izlenim yOnetimi stratejisinin “niteliklerini tanitma” oldugu tespit
edilmistir. Misyon beyanlarina goére ise en belirgin izlenim yoOnetimi stratejisinin “kendini
sevdirme” stratejisinin oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 5: Misyon ve Vizyon Beyanlarmma Gore Tammlanan Kategorilerin Izlenim Yonetimi
Stratejileri Kapsaminda Karsilastirilmasi

Kategoriler Kendini Niteliklerini Ornek davramslar
sevdirme tanitma sergileme
% (n) % (n) % (n)
Memnuniyet %25,29 (66)
Kalite %13,79 (36)
Bir marka olmak ve gelistirmek %12,64 (33)
Siirekli iyilesme ve gelistirme %12,64 (33)
Lider olmak %5,75 (15)
Eig(el (;;Iéﬁllll?rinmaage turizmin gelismesine 94,98 (13)
% Gtivenilir %4,60 (12)
S Tercih edilen %3,83 (10)
< Saygin %3,45 (9)
Taninmis olmak %3,45 (9)
Cevreye duyarli %3,07 (8)
Egitime 6nem vermek %2,68 (7)
Kurumsal %1,92 (5)
Ornek olmak %1,92 (5)
Toplam %44,83 (117) %50,19 (131) %4,99 (13)
En iist diizeyde memnuniyet saglamak %38,75 (62)
Hizmette verimlilik ve kaliteyi arttirmak %25,00 (40)
Kurumsal kapasiteyi gelistirmek %13,13 (21)
Cevreye duyarliligi arttirmak %6,88 (11)
Katkida bulunmak %6,25 (10)
% Yasalara ve toplumsal degerlere uyumlu
(>;) galismak %3,75 (6)
=
= | Teknolojiyi takip etmek %2,50 (4)
gzzgsilzfll(?;rzrll:k menfaatlerini en st %1,25 (2)
Giivenilirligi korumak %1,25 (2)
Oncii olmak %1,25 (2)
Toplam %47,50 (76) %041,88 (67) %010,63 (17)

Tablo 6°da bes yildizli otel isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarina gore izlenim y&netimi
stratejilerinin durumu yer almaktadir. Tabloda girisken izlenim yonetimi stratejileri olan “kendini
sevdirme”, “niteliklerini tanitma” ve “Ornek davranislar sergileme” stratejileri igin verilen
rakamlar, misyon ve vizyon beyanlarindan elde edilen ifade sayisim1 temsil etmektedir.
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“Aciklayict” ve “kanitlayic1” izlenim yOnetimi stratejileri i¢in verilen rakamlar ise misyon ve
vizyon beyan sayisini temsil etmektedir. Bu farkliligin sebebi, girisken izlenim yoOnetimi
stratejilerinin  degerlendirilmesi i¢in misyon ve vizyon beyanlarinin sayisinin degil, bu
beyanlardan ¢ikarilan ifadelerin sayisinin belirleyici olmasidir.

Tablo 6: Misyon ve Vizyon Beyanlarina Gére Izlenim Yéonetimi Stratejilerinin Durumu

Girisken izlenim Yéonetimi Stratejileri

Catgorier It N O s Aok K
% (n) % (n) % (n)

Vizyon %44,83 (117) %50,19 (131) %4,99 (13) 47,9%(23) 52,1% (25)

Misyon %47,50 (76) %41,88 (67) %10,63 (17) 42,0% (21) 58,0% (29)

Bes yildizli otel isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarinin agiklayict ve kanitlayici izlenim
yOnetimi stratejilerine gore degerlendirildigi Tablo 6°daki veriler incelendiginde, her ikisinde de
“kanitlayici izlenim yonetimi stratejisi’nin kullanildig: tespit edilmistir. Vizyon beyanlarina gore
bes yildizli otel isletmelerinin %52,1’inin (25 otel isletmesi), misyon beyanlarina gore ise
%58,0’inin (29 otel isletmesi) kanitlayici izlenim yonetimi stratejisi kullandiklar ifade edilebilir.
Aciklayict ve kanitlayict izlenim yonetimi stratejilerinin tespit edilmesi i¢in iki arastirmaci
tarafindan incelenen 55 otel isletmesinden 7’si ilizerinde ortak bir fikir saglanamamistir. Bu
nedenle toplam incelenen otel sayisindan ¢ikarilarak agiklayici ve kanitlayici izlenim yonetimi
stratejileri vizyon beyanlar1 i¢in 48 otel isletmesi iizerinden degerlendirilmistir. Misyon
beyanlarinda ise iki arastirmaci, 5 otel isletmesi iizerinde izlenim yonetimi stratejileri agisindan
fikir ayrilig1 yasadiklari i¢in 50 otel isletmesi de misyon beyanlar1 agisindan degerlendirilmistir.

4. Sonug¢ ve Degerlendirme

Bu arastirmada bes yildizli otel isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlariin izlenim yonetimi
stratejileri kapsaminda incelenmesi amaglanmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, bes yildizli otel
isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlari, otel isletmelerinin web sayfalari {izerinden
incelenmistir. Toplam bes yildizli otel isletmesi (831 otel isletmesi) sayisina gore web sayfalarinda
misyon ve vizyon beyanlarina yer veren bes yildizli otel igletmelerinin sayisinin (91 otel isletmesi)
smirli oldugu ifade edilebilir. Mevcut arastirmadan elde edilen bu sonug, Akdeve ve Koseoglu
(2003), Erden Ayhiin (2019) ve Ruban ve digerleri (2021) tarafindan yapilan calismalarda da
vurgulanmis ve otel isletmelerinde misyon ve vizyon beyanlarinin pek kullanilmadigi sonucuna
ulagilmistir. Bu durum, Akdeve ve Koseoglu (2013) tarafindan da ifade edildigi gibi, otel
isletmeleri yoneticilerinin misyon beyanlar1 konusundaki farkindaliklarinin ¢ok diisiik olmasindan
ya da Ruban ve digerleri (2021) tarafindan ifade edildigi gibi otel isletmelerinin misyon
beyanlarint web sayfalarinda paylasmamasi ve muhtemelen bu beyanlarin ya sirket i¢i kurumsal
belgelerde bulunmasi ya da hi¢ bulunmamasindan kaynaklanabilir. Benzer sekilde Vukosav ve
digerleri (2014), otel isletmelerinin ¢cogunun net bir sekilde tanimlanmis bir vizyona sahip
olmadiklarini belirtmislerdir. Erden Ayhiin (2019) tarafindan gergeklestirilen ¢calismada, misyon,
vizyon ve temel deger ifadelerinin pek kullanilmadigi ancak isletmelerin bir kisminin yazili olmasa
da misyon ve vizyon beyanlarina sahip olduklar1 belirtilmistir.

Mevcut arastirmada, web sayfalarmin ana sayfalarinda ya da dikkat ¢eken onemli yerlerde
dogrudan miisteriyle etkilesimde bulunulabilecek ve miisteri memnuniyetine yonelik ifadeler yer
almaktadir. Oysa her miisteri icin web sayfasinda yazilan “otelin ne kadar memnun edecegi’ne
dair ifadeler yeterli olmayabilir. Otel isletmelerinin 6zellikle “hakkinda” ya da “kurumsal” bashigi
altinda yer verdikleri bilgiler de baz1 miisteriler i¢in baglayici ve ¢ekici olabilir. Otel isletmelerinin
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amagclarini, hedeflerini, sorumluluklarini, degerlerini ve bunlarla iliskili oldugu i¢in misyon ve
vizyon beyanlarini agik ve net bir sekilde web sayfalarinda yer vermeleri, miisteriler nezdinde otel
isletmesinin sayginligi agisindan énemlidir. Cilinkii web sayfalar1 kurumsal/orgiitsel bir iletisim ve
etkilesim aracidir. Ayn1 zamanda miisteri disinda dis paydaslar i¢in de bu konu 6nem arz
etmektedir. Bunun yaninda i¢ paydaslarin da misyon ve vizyon beyanlarindan etkilenmesi s6z
konusudur. Otel isletmeleri farkli yogunlukta siirekli olarak miisterilerle etkilesim halinde olan
genis bir ¢alisan yelpazesine sahiptir. Calisanlar, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
dolayisiyla igletme basarisi iizerinde direk etkiye sahiptir (Dillard ve digerleri, 2000:407). Bu
acidan ¢alisanlarda ortak bir amag duygusu yaratarak, motivasyonlarinin arttirilmasi biiyiik 6nem
tagimaktadir. Otel isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarina sahip olmasi ve calisanlar
tarafindan bu beyanlarin benimsenmesinin saglanmasi otel isletmelerinin basarisini etkileyecektir.

Bes yildizli otel isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarinda yer alan ifadeler kullanilma
sikliklarina gore degerlendirildiginde, vizyon beyaninda “memnuniyet” kategorisinde, misyon
beyaninda ise “en list diizeyde memnuniyet saglamak” kategorisinde toplanan siklikla kullanilan
ifade sayisi, diger kategorilere gére 6nde gelmektedir. Bunun sebebi otel isletmelerinin miisterilere
verdikleri 6nemden kaynaklanmaktadir. Otel isletmeleri tarafindan verilen hizmetleri kullanacak
ve fayda saglayacak olan miisterilerin beklentilerini en iist diizeyde karsilayarak memnuniyet
saglamak, otel isletmeleri i¢in bir marka imaji olusturabilmek, kar oranlarini artirabilmek ve
memnun olan miisteriler yoluyla daha biiyiik kitlelere ulagsabilmek agisindan 6nemlidir. Joseph ve
digerleri (2014) tarafindan yapilan ¢calismada da otel isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarinda
sosyal ve ¢evresel bilgilere kiyasla daha fazla ekonomik bilgiye yer verildigi tespit edilmistir.
Mevcut arastirmada incelenen misyon ve vizyon beyanlarinda yer alan “memnuniyet” ifadesinin
sadece miisteriler acisindan kullanilan ifadeler olmadigi, diger paydaslar i¢in de “memnuniyet”
ifadesinin kullanildigi, ancak bu kullanimin miisterilere oranla daha az oldugunu da vurgulamak
gerekir.

Vizyon beyanlarinda kullanilan ifadelerin kullanilma sikliklarina gore olusturulan kategoriler,
izlenim yOnetimi stratejileri agisindan degerlendirildiginde; girisken izlenim ydnetimi
stratejilerinden “niteliklerini tanitma” stratejisinin en belirgin strateji olmasi, bes yildizli otel
isletmelerinin yetenek ve bagarilarinin 6ne ¢ikarilmasi ile orgiitiin ¢ekici ve baglayici 6zelliklerini
kullanarak paydaslari etkilemek oldugu ifade edilebilir. Misyon beyanlarinda kullanilan ifadelerin
kullanilma sikliklarina gore olusturulan kategorilerin, izlenim yonetimi stratejileri agisindan
degerlendirilmesinde ise girisken izlenim yOnetimi stratejilerinden “kendini sevdirme”
stratejisinin en belirgin strateji olmasi, bes y1ldizli otel isletmelerinin basta miisteriler olmak tizere
paydaslariin begenisini kazanmak amaciyla kullandig: iletisimden kaynaklandigi ifade edilebilir.
Spear (2017:20) tarafindan yapilan ¢calismada, kar amacgl orgiitlerin vizyon beyanlarinda en ¢ok
odaklanilan izlenim yonetimi stratejisinin “niteliklerini tanitma”, misyon beyanlarinda ise
“kendini sevdirme” stratejisinin alt kategorisi olarak “bagkalarina fayda saglayarak kendini
sevdirme” oldugunun tespit edilmesi, mevcut arastirma sonuglarini destekler niteliktedir. Spear
(2017) bu noktada isletmelerin vizyon beyanlarinin, orgiitiin basarilarina/yetkinliklerine
odaklanma egiliminde oldugunu ifade etmektedir.

Bes yildizli otel igletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarinda kullanilan izlenim yonetimi
stratejileri, kar amaci giitmeyen Orgiitlerin odaklandig: stratejiler ile karsilastirildiginda; Spear
(2017), hayir kurumlarinin vizyon ve misyon beyanlarinda “kendini sevdirme” stratejisinin one
ciktigini, Uzun (2022), STK’larin vizyon beyanlarinda “6rnek davraniglar sergileme”, misyon
beyanlarinda ise “kendini sevdirme” stratejisine daha ¢ok odaklanildig: ifade etmislerdir. Kar
amaci giitmeyen bu Orgiitlerde “niteliklerini tanitma” stratejisinden ziyade “6rnek davranmislar
sergileme” ve “kendini sevdirme” stratejilerinin 6ne ¢ikmasi beklenen bir sonugtur. Bu sonucun,
STK’larin dogasinda olan topluma hizmet anlayisini kar amaci giitmeden yerine getirmesinden ve
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STK’larin kendilerini takip edenlerin ve is birliginde bulunacaklar1 kisi ve/veya kurumlarin
say1isinin artmasini saglamak i¢in topluma sempatik yaklasimindan kaynaklandig: ifade edilebilir.

Arastirmada girisken izlenim ydnetimi stratejilerinden “kendini acindirma” ve “tehdit etme”
izlenim yonetimi stratejilerinin kullanimina yonelik bir ifade tespit edilmemistir. Bunun sebebi
olarak otel isletmelerinin i¢ ve dis paydaslarina karsi giiven duygusunu gelistirmek, sayginligi
korumak, miisteri memnuniyetine yonelik faaliyetlerde bulunmak ve yaptiklar biitlin faaliyetleri
i¢ ve dis paydaslarin iizerinde olumlu etki olusturmak istemelerinden kaynaklanmaktadir. Spear
(2017) tarafindan yapilan ¢alismada da sorunlara dikkat ¢ekebilecegi ve bir Orgiitiin paydaslar
tarafindan olumsuz algilanmasina neden olabilecegi i¢in “kendini acindirma” ve “tehdit etme”
izlenim yonetimi stratejilerinin kullanilmadig ifade edilmektedir.

Agiklayict ve kanitlayici stratejiler acisindan sonuglar incelendiginde misyon ve vizyon
beyanlarinin her ikisi i¢cin de “kanitlayict” izlenim yonetimi stratejisinin “agiklayic1” izlenim
yOnetimi stratejisine gore daha ¢ok tercih edildigi goriilmektedir. Bes yildizli otel isletmelerinin
yerine getirdigi ve getirecegi faaliyetlere yonelik ayrintili verileri paylasmasi, paylasilan verilerin
gercek olmasindan dolay1 paydaslari {izerinde olumlu izlenimler birakacaktir. Otel isletmeleri bir
marka imaj1 olusturmak, kar oranlarini artirabilmek, memnuniyet diizeyini arttirmak, sektor i¢inde
itibarin1 korumak gibi sebeplerle gercek verileri ayrintili olarak paylasmakta, paydaslarina karst
seffaf oldugunu bu sekilde belirtmektedir.

Otel isletmelerinin sergiledikleri izlenim yOnetimi stratejileriyle olumlu izlenimler saglanmasi
miimkiindiir. Izlenim yonetimi, 6zellikle politik, ekonomik, sosyal acidan istikrarsiz olarak
algilanan bolgelerde uygulanmasi gereken kritik bir konudur. Literatiirde ozellikle bu tiir
bolgelerde imaj1 iyilestirmek amactyla kullanilan izlenim yonetimi stratejilerinin 6énemli oldugu
vurgulanmistir. Ulkelerin, turistlerin beklentilerini karsilamasi ve olumlu izlenimler yaratmaya
calismast 6nemlidir (Negm ve Elsamadicy, 2019:95). Olumlu izlenim saglanmast icin de
paydaslarla iletisim ve etkilesimin saglikli ve olumlu olabilecegi iletisim araglarinin kullanilmast
ozellikle teknolojinin siirekli giincellendigi ve gelistigi bir diinyada internet ve web sayfalarinin
bu iletisim i¢in kullanilmas otel isletmelerinin paydaslarina kendini anlatma ve tanitma firsatini
kolaylastirmaktadir. Ozellikle misyon ve vizyon beyanlarinda yer verdikleri ifadeler,
isletmeciligin 6ziinii ortaya koymaktadir.

Sonug olarak bes yildizli otel isletmelerinin web sayfalari araciliiyla ilettikleri misyon ve vizyon
beyanlarinin izlenim yonetimi stratejileri kapsaminda incelenmesinin amaglandigi bu ¢alismada,
misyon ve vizyon beyanlarinda en ¢ok tekrarlanan ifadeler tespit edilmis, bu tespitler izlenim
yonetimi stratejileri ile karsilagtirilmis, otel isletmelerinin vizyon beyanindaki ifadelere gore
“niteliklerini tanitma”, misyon beyanina gore ise “kendini sevdirme” stratejisine odaklanildigi
tespit edilmistir. Bunun disinda misyon ve vizyon beyanlarinda gercege yonelik verilerle agiklama
yapilarak kanitlayici bir strateji uyguladiklart da belirlenmistir. Bu dogrultuda bes yildizli otel
isletmelerinin paydaslarini, web sayfalarinda yer verecekleri misyon ve vizyon beyanlar1 ve bu
beyanlarla odaklanacaklar: stratejiler ile etkileme yoluna gidebilecegi, bu nedenle misyon ve
vizyon beyanlarin1 web sayfalarinda agik bir sekilde yayinlamalar1 gerektigi vurgulanmaktadir.

Arastirma, misyon ve vizyon beyanlarini yaymlamaya 6zen gosteren isletmelerin itibarini koruma,
marka imaj1 olusturma, daimi miisteri kazanimi, paydaslari ile olumlu etkilesimler ve is birlikleri
gibi pek cok konuda stirdiiriilebilir basar1 saglamalarinin kagimilmaz oldugunu vurgulamak
acisindan Onemlidir. Bununla birlikte konunun daha iyi anlasilabilmesi, literatiire ve
uygulayicilara katki saglayabilmesi i¢in daha fazla arastirma yapilmasi gerekmektedir. Bu
kapsamda gelecekte yapilacak aragtirmalar i¢in asagidaki oneriler sunulmustur:
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e Otel isletmelerinin misyon ve vizyon beyanlarinin yani sira dijital siirdiirtilebilirlik
kapsaminda web sitelerinde yer alan bilgiler ve paydaslar1 etkilemek amaciyla
kullandiklar1 izlenim yonetimi stratejileri incelenebilir.

e Farklhi iilkelerde faaliyette bulunan zincir otel isletmelerinin misyon ve vizyon
beyanlarinin karsilagtirilmasi gergeklestirilebilir.

e Turizm sektoriinde yer alan diger isletmelerin (yiyecek igcecek isletmeleri, seyahat
isletmeleri, eglence hizmeti sunan isletmeler gibi) misyon ve vizyon beyanlan ile
kullandiklar1 izlenim yOnetimi stratejileri tespit edilebilir. Sektorde faaliyette bulunan
isletmelere iligkin yapilacak bu tiir arastirmalarin sonuglari mevcut arastirma
sonuglariyla karsilastirilarak hem literatiire hem isletme yoneticilerine fayda saglanabilir.

e Farkli sektorlerde faaliyet gosteren isletmeleri kapsayan aragtirmalar gerceklestirilebilir.
Ayrica sadece kurum/orgiit bakis acisi ile degil, paydaslar bakis agisindan da
kurumlara/orgiitlere  yonelik  yaklagimlarin  belirlenmesi  i¢in  arastirmalar
gerceklestirilebilir.

Yazar Katkilari/Author Contributions: Yazarlar ¢aligmaya esit oranda katki saglamstir.
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