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ABSTRACT (EXTENDED)

Distribution has been an important process for airlines for decades. Distribution in airline businesses focuses on
presenting airlines' offers (in terms of fares, schedules, availability and ancillary services) to the travel agent or
customer.

The new distribution capability (NDC) begins a new era not only in the airline and agency legs, but also in the
customer relations of travel agencies. The impact of new distribution capabilities is an issue that should be
evaluated in the context of technological developments in the travel industry and changing consumer habits
and constitutes the main purpose of this study.

For this purpose, the data obtained through in-depth interviews with a sample of Group A travel agencies
operating in Istanbul were evaluated. The outputs obtained in line with these evaluations have been accepted
in the international market and will contribute to the literature by evaluating the customer relations dimension
of the transformation from the perspective of travel agency managers in this process (NDC) where our national
market is in the adaptation phase.

This study will also evaluate possible advantages and disadvantages in a practical sense and will serve as a
precaution against possible problems before active use in our national market.

* Cite As/ Alinti: Semiz Celik D. (2024). Kapsayici Liderlik ile Calisanlarin Pozitif Psikolojik Sermaye Diizeyinin iliskisi, Journal of Behavior at Work (JB@W), 9(1),
18-25. DOI: https://doi.org/10.25203/idd.1394778.
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Seyahat Acentelerinin Miisteri iliskileri Yonetiminde Yeni Dagitim Kabiliyetinin Etkisi

MAKALE BILGISI 0z

Makale Tarihgesi:
Dagitim, onlarca yildan bu yana havayollari igin 6nemli bir sire¢ olmustur. Havayolu isletmelerinde dagitimi,
Basvuru: 22.10.2023 havayollarinin tekliflerini (ticretler, tarifeler, musaitlikler ve yan hizmetler agisindan) seyahat acentesine veya
misteriye sunmaya odaklanir.

Revizyon: 15.03.2024 Yeni dagitim kabiliyeti (NDC) sadece havayolu ve acente ayaklari ile degil ayni zamanda seyahat acentelerinin
masteri iliskilerinde yeni bir donem baslatmaktadir. Yeni dagitim kabiliyetlerinin etkisi, seyahat endistrisindeki
teknolojik gelismeler ve degisen tlketici aligkanliklar baglaminda da degerlendirilmesi gereken bir konu olup bu

Kabul: 10.06.2024 galismanin temel amacini olugturmaktadir.

Bu amagla istanbul’da faaliyet gosteren A grubu seyahat acentelerini kapsayacak &rneklem ile yapilan

Anahtar Kelimeler: Yeni Dagitim derinlemesine milakat ile elde edilen veriler degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeler dogrultusunda elde edilen
Kabiliyeti, Seyahat Acentesi, ¢iktilar, uluslararasi pazarda kabul gérmis, ulusal pazarimizin uyum asamasinda oldugu bu stregte (NDC)
Kuresel Dagrtim Kanallari, Miisteri seyahat acenteci yoneticilerinin goziyle donlisiimiin misteri ilisklileri boyutunun degerlendirilmesi yapilarak
iliskileri Yonetimi literatlre katki saglanacaktir.

Bu galisma ile ayni zamanda pratik anlamda olasi avantaj ve dezavantajlar degerlendirilecek olup ulusal
ORCID: 0000-0001-83976671 pazarimizda aktif kullanima baslanmadan 6nce olasi sorunlar karsisinda tedbir niteligi tasiyacaktir.
Makale Tur:
Arastirma Makalesi
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1. Giris

Seyahat acentelerinin potansiyel misterilere daha genis bir agdan ulasabilmeleri adina dagitim kanallarinin 6nemi blyuktir.
Mevcut dagitim kanallarinin yeni dagitim kanallarina donlisim seyahat acentelerinin misteri deneyimini iyilestirmelerine de
yardimci olabilmektedir. Bu dénusim, mobil uygulamalar araciligiyla musterilerin seyahat planlarini ydnetmelerini ve anlik
bildirimler alabilme imkanlari tanimakta ayni zamanda kisisellestirilmis teklifler ve indirimler sunarak musterilere 6zel
deneyimler yasatabilmektedir.

Bu deneyimler de seyahat acenteleri, oteller, havayolu sirketleri gibi turizm sektériindeki isletmeler, misteri odakli bir yaklasim
benimsemeli ve misteri iliskilerini etkili bir sekilde yonetmelidir. Mlsteri memnuniyeti, sadakati ve tekrarli is hacmi elde etmek
icin musteriiliskileri yonetimi stratejileri kullanilabilmelidirler. Turizm seyahat hizmetleri sektériinde musteri iliskileri yonetimi,
misteriyi tim seyahat asamalarinda desteklemeyi ve memnuniyetini saglamayl amacglayan bir slirectir. Musteri iliskileri
yonetimi stratejileri, misteri taleplerini anlamak, onlara 6zel hizmetler sunmak, sorunlari ¢g6zmek ve bir sonraki seyahatlerinde
onlari tekrar agirlamak igin kullanilabilir. Tiim bu siireg icinde araci rol Gstlenen seyahat acenteleri lriin ve hizmetlere saglkli
bir sekilde ulasip saglkli bir sekilde tiketiciye sunmasini temelinde saglikli bir dagitim kanali olmahdir.

2012 yiinda Uluslararasi Hava Tasimaciligl Birligi (IATA), havayollarinin, bilgi teknolojileri (BT) saglayicilarinin ve seyahat
acentelerinin, havayolu Uriin ve hizmetlerinin dagitiminda yeni bir kanal saglamak ve is strecini kolaylastirmak igin isbirligi
yapmalarini saglamak amaciyla Yeni Dagitim Yetenegi (NDC) adi verilen yeni bir iletisim standardi baslatmistir. Ayrica NDC,
mevcut dagitim sistemlerinin sinirlamalarina bir ¢6ziim olarak pazara sunulmakta ve gelecekteki hava yolculugu dagitiminin
modernizasyonunu temsil ederken ayni zamanda Kiresel Dagitim Sistemlerinin dagitim lizerinde sahip oldugu oligopole de
hitap etmektedir. Aracilarla dogrudan etkilesime girme ve Kiiresel Dagitim Sistemlerine (GDS) komisyon (cretlerini distirmeye
yonelik yenilikgi icerikleri nedeniyle standart, gelecekteki havayolu dagitimi lzerindeki potansiyel etkiyi tahmin edilmesi
amaglanmaktadir (Ziegler, vd., 2017).

Bu siire¢ acente ve havayolu arasindaki sistemsel bilgi akisi, maliyet yonetimi basta olmak lzere etkileyecegi tim adimlar
dogrudan ve dolayh bir sekilde misteriyi etkileyecektir. Seyahat acentelerinin musteri iliskileri yonetiminin bu anlamdaki 6nemi
buyuktar. Nitekim NDC ile degisen siiregte misteriler ile olan iliskiyi degistirmemek ya da daha iyiye tasimak gerekmektedir.

2. Literatiir Taramasi

Turizm seyahat hizmetleri, dagitim kanallari ve misteri iliskileri ydonetimi, turizm sektoériindeki isletmelerin basarili bir sekilde
faaliyet gostermeleri icin dogru harmanlanmasi gereken faaliyetlerdir. Bu (¢ faaliyet arasindaki iliski, turizm sektorindeki
isletmelerin rekabet avantaji elde etmelerine, miisteri memnuniyetini arttirmalarina ve siirdurilebilir bir basari elde etmelerine
yardimci olmaktadir. Bu Ug faaliyetin gorev ve sorumluluklarinin dogru tanimlanmasi ve bilesenlerin kesistigi noktalarin
tespitinin dncelikle yapilmasi gerekir.

Turizm sektéri, konaklama, ulastirma, rehberlik, eglence, yeme icme gibi cesitli hizmetleri icermektedir. lyi bir turizm seyahat
hizmeti, misterilere kaliteli ve tatmin edici deneyimler sunmayi amaglamaktadir. Bu hizmetlerin dogru bir sekilde planlanmasi,
organizasyonu ve sunulmasi, miisteri memnuniyetini artirmada etkili olabilmektedir (Semiz Celik, 2022).

Turizm sektorlindeki Grin ve hizmetlerin misterilere ulastiriimasinda kullanilan gesitli kanallar bulunmaktadir. Online seyahat
acenteleri, otel rezervasyon siteleri, tur operatorleri gibi aracilar, dagitim kanallarinin birer 6rnegidir. Dogru dagitim kanallarinin
secilmesi, isletmelerin hedef kitleye daha etkili bir sekilde ulasmalarini saglamaktadir (Keskinkilic, vd., 2016). isletmeler hedef
kitlelerine ulasirken ve siireci yonetirken profesyonel davranmalari gerekmektedir. Bu noktada musteri iliskileri yonetimi 6n
plana ¢ikmaktadir. Musterilerle etkilesimleri optimize etmeyi, muisteri memnuniyetini artirmayl ve musteri sadakatini
saglamayl amaglamaktadir. Musteri geri bildirimleri, sikayet yonetimi ve kisisellestirilmis hizmet sunumu gibi unsurlar misteri
iliskileri yénetiminin bir parcasidir. lyi bir musteri iliskileri yénetiminin, musterilerle siirdiriilebilir ve olumlu iliskiler kurmayi
desteklemelidir. (Alan, vd., 2018).
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"Mdsteri iligkileri yonetimi, misteri ve isletme arasindaki iligkilerin optimize edilmesi ve stirdlrulmesi sirecidir. Musteri iligkileri
yonetimi, misteri degerinin artirilmasi, misteri memnuniyetinin saglanmasi ve misteri sadakatinin olusturulmasi icin stratejik
bir yaklasim olarak dnemlidir." (Ozdagoglu, vd., 2010). Buttle 2003, misteri iliskileri yénetimini “isletmelerin musteri bazh
deger yaratmasini saglayan bir stratejik ve operasyonel siiregler butlinidiir. Bu sliregler, musteri ihtiyaclarini anlama, musteri
iletisimini yonetme, muisteri memnuniyetini artirma ve miusteri sadakatini kazanma gibi adimlari icerir” seklinde
tanimlamaktadir. Bir baska tanima gore musteri iliskileri yonetimi, isletmelerin misterilere deger sunmak, misteri ihtiyaglarini
anlamak ve karsilamak icin kullanilan bir strateji ve slire¢ kombinasyonudur. Musteri iligkileri yonetimi, isletmelerin misteri
sadakatini artirmasi, musteri kazanimini saglamasi ve musteri bagliligini siirdirmesi icin dnemlidir (Rahimi, vd.,2017).

Bu tanimlamalar musteri iliskileri yonetimini genel anlamda anlatmaktadir. Misteri degerinin artirilmasi, musteri
memnuniyetinin saglanmasi, misteri sadakatinin olusturulmasi, misteri ihtiyaclarinin anlasiimasi ve karsilanmasi gibi konular
misteri iliskileri yonetiminin temel hedefleri arasinda oldugu gorilmektedir.

Turizm endistrisinde misteri iliskileri ydnetiminin yaygin kullanimina ragmen, seyahat ve turizm alaninda bu biylyen alani ve
uygulamayi ele alan sinirli arastirma veya literatiir mevcuttur (Vogt, 2011).

Miisteri iliskileri Yonetimi ve Seyahat Hizmetleri

Musteri memnuniyeti ve sadakati seyahat endistrisinde basari icin kritik 6neme sahiptir. Bu sebeple seyahat acentelerinin
musteriiligkileri yonetimi konusunda dikkate almalari gereken birgok faktor vardir. Bu faktorlerden ilkiiletisim olmalidir. Clinka
dizenli ve etkili iletisim muisteri memnuniyetini arttirmaktadir. Seyahat dncesinde, sirasinda ve sonrasinda musterilere bilgi
saglamak &nemlidir. iletisim kanallarini cesitlendirmek, misterilere tercih ettikleri yéntemle ulasma olanagi tanimaktadir
(Aksatan & Aktas, 2012).

Hizmet sektorli halihazirda maddi bir Griin olmamasi, yeri ve zamaninda kullanilabilmesi sebebiyle Urinleri kimi zaman
kisisellestirmeyi mimkin kilmaktadir. Bu sebeple misterilerin ihtiyaclarina 6zel hizmet sunmak, onlarin beklentilerini asmada
yardimci olabilmektedir. Seyahat acenteleri misteri profilinin oldugu dosyalar olusturmak ve 6nceki tercihleri hatirlamak,
kisisellestirilmis 6nerilerde bulunma konusunda dogru bir misteri iliskileri ydnetimi satis ve satis sonrasi hizmet siirecini daha
dogru yonetme firsati saglamaktadir (Koger, 2016).

Seyahat acenteciliginde aktif ve potansiyel misterilerin geri bildirimleri toplamak ve degerlendirmek, hizmet kalitesini artirmak
icin 6nemli bir faktor olarak karsimiza gikmakta olup mdsteri iligkileri ydnetiminin vazgegilmez bir unsuru olarak karsimiza
cikmaktadir. Olumlu ve olumsuz geri bildirimlere yanit vermek, misteri memnuniyetini ve givenini arttirabilmektedir (Vogt,
2011). Mdsterilerin seyahat deneyimini slirekli olarak iyilestirmek, sadakatlerini artirabilmektedir. Bu da seyahat acentelerini
talebe uygun bir seyahat planlamasi ile gergeklestirilebilir. Eksiklikleri belirlemek ve ¢6zim odakli g¢alismak, misteri
memnuniyetini giiclendirmektedir (Giiles, vd., 2005).

Calismamiza da konu olan gilincel teknolojileri kullanmak, rezervasyon siireglerini kolaylastirabilir ve misteri deneyimini
gelistirebilmektedir. Dijital cagin firsatlarindan sayilabilecek mobil uygulamalar ve ¢evrimici rezervasyon sistemleri gibi aracglar
ile mugsterilere kolayhk saglanabilir.

Fakat bu siirecte siireci yonetebilen personelin musteri iliskileri konusunda egitilmesi dGnemli bir husustur ki sadece iyi egitilmis
personel, misterilere daha iyi hizmet verebilir. Egitimli personel olasi sorun karsisinda problem ¢dzme becerileri ve iletisim
yeteneklerini 6n planda tutarak ¢6ziim bulabilmektedir (Maggon, M., & Chaudhry, 2015).

Calisan personelin yetenekleri ile musterilerin glivenini kazanmak mimkundiir. Masteri glivenini saglanacag bir diger 6nemli
unsur ise glivenlik dnlemlerinin alinmasidir (Al-Hazmi, 2021). Rezervasyonlarin gilivenligi ve seyahat sirasindaki destek, misteri
memnuniyetini etkilemektedir. Cesitli sebeplerle seyahat eden musterilerin mahremiyeti s6z konusudur ki gizliliginde dikkate
alinmasi ayrica bir gliven unsuru barindirmaktadir.

Misteri iligkileri yonetiminde fiyatlandirmayi da atlamamak gerekir. Acenteleri sadakat programlari, 6zel indirimler ve
kampanyalar diizenleyerek, musterileri tesvik edebilmektedir (Liao, vd, 2010). Burada acentelerin Urinlerinin aracisi oldugu
dikkate alinirsa bu tesvik fiyatlandirmalarindaki hareket alanlari ayrica bir ¢calisma konusudur. Tim bu unsurlari dikkate alarak
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seyahat acentelerinin musteri iliskileri yonetiminde etkili bir sekilde yonetmeli ve musteri memnuniyetini sirekli olarak
artirmaya odaklanmahdirlar.

Tum bu musteriiliskileri yonetimi unsurlari seyahat acentelerinin yeni dagitim kabiliyetinin de etkisiyle misterileriyle iliskilerine
yeni bir boyut getirecektir. Dolayisiyla NDC ile olusacak yeni yapinin dogru degerlendirilmesi gerekmektedir.

Miisteri iliskileri Yonetimi ve NDC

NDC, dagitim sistemindeki mevcut programlarin sinirlamalarini ¢ézmek ve gelecekteki hava yolculugu dagitiminin modernize
etmek igin gelistirilmistir. NDC standardi, havayollarinin aracilarla dogrudan etkilesimde bulunmak ve Kiiresel Dagitim
Sistemine (GDS) komisyon Ucretlerini diisiirmek icin daha genis firsatlara sahip olacagi gelecekteki havayolu dagitimi tGizerinde
potansiyel bir etki saglamayi amacglamaktadir (Ziegler, vd, 2017).

Havacilik endustrisinde yeni bir dagitim yeteneginin ortaya cikisiyla, geleneksel kiiresel dagitim sistemleri ve seyahat acenteleri
arasinda bir dizi tartisma baslatmistir. IATA tarafindan gelistirilen standart, havayollari icin daha fazla hizmet de dahil olmak
lzere gelismis bir dagitim sistemi saglamayi amagliyordu; ancak bu programin geleneksel dagitim sistemlerinin yerini alacagi
yonindeki endiseler, havacilik sektoriiniin bircok aktori igin de tehdide donismiustir. Dagitim yeteneginin gelisimi, CRS’ler
(bilgisayar rezervasyon sistemi), GDS’ler (kiiresel dagitim sistemi) ve NDC (yeni dagitim yetenegi) olarak gelismistir. SUphesiz,
GDS'lerin ortaya ¢cikmasindan dnce ucak bileti rezervasyonu ve diger hizmetlerin karmasik stirecleri basitlestirilmistir ve NDC'nin
uygulanmasi, prosediirlerin tekdlzeligine dayali olarak daha da biiyik faydalar vaat etmektedir (Pietreanu, vd., 2019). NDC'nin
o6nemli bir yonu, tim alisveris taleplerinin degerlendirilmek Gizere havayoluna gercek zamanli olarak gonderilmesidir ve bu da
dinamik fiyatlandirma kavraminin ana hatlarini ¢cizmektedir (Westermann, 2013). Béylece, ucak bileti ve diger hizmetlerin satin
alinmasina iligkin alisveris deneyiminin, bir ara baglantinin miidahalesi olmadan gerceklestirilmesi saglamaktadir. IATA, cok
kanalli perakende satis icin havayolu Ucretlerini ve yan secenekleri dinamik bir sekilde gésteren dogrudan bir rezervasyon
platformu saglamaktadir. Yeni olusturulan yetenek, havayolu hizmetlerini musterilere satarak daha hizli, standartlastiriimis bir
alisveris deneyimini kolaylastirmaktadir. (Bingemer, 2018).

Bu ozellikleriyle yeni dagitim kabiliyeti, havayollarinin musterileriyle karsilastiklari bir yizi olarak seyahat acentelerine
sunduklari firsatlar asikardir. Literatir ve IATA’'nin tasvirleriyle degerlendirilen NDC'nin bu calisma ile birde seyahat
acentelerinin gozliyle misteri iliskilerinin degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

3. Yontem

Veri toplama teknigi olarak da kullanilan nitel arastirma yontemlerinden derinlemesine mulakat teknigi ile saha c¢alismasi
yapilmistir. Bu teknik genellikle karmasik konulari anlamak, derinlemesine inceleme yapmak veya belirli bir konu hakkinda
kapsamli bir bilgi elde etmek igin kullaniimaktadir. Derinlemesine mulakatlar genellikle yapilandirilmis veya yari yapilandiriimis
sorular igerir ve katihmcilarin disiincelerini, deneyimlerini ve duygularini anlamak igin kullaniimaktadir (Tekin ve Tekin, 2006).
Dilinya pazarinda sayili ulusal pazarimizin hazirlik asamasinda oldugu yeni dagitim kabiliyetinin miisteri memnuniyetine dair
literatlirde kullanilabilecek bir 6lgege rastlanmamistir. Bu amagla mevcut yapida kullanilan kiiresel dagitim kanallari ile yeni
dagitim kabiliyetinin getirecegi yenilikler gozetilerek hazirlanan alti soruluk agik uglu sorulardan olusan milakat formu
gelistirilmistir.

Anakiitle ve Orneklem

Turkiye’de faaliyet gosteren TURSAB’a bagh A grubu seyahat acentelerinden olusan anakitleyi nispeten temsil etmek ve bu
alanda yeni bir 6lgek gelistirebilmek adina seyahat acentelerinde galisan yonetici pozisyonunda ¢alisan 10 kisi ile goristlmastir.
Ornekleme ulasirken zaman, mekan ve ulasim sorunlari yiiziinden istanbul ile sinirli kalmistir. Gériismeler 30-60 dk arasinda
slirmustir. Sorular ve elde edilen bulgular asagidaki gibidir.
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Tablo 1: Ornekleme ait bilgileri

Sektorde

Yas Cinsiyet Egitim Calisma Silresi Pozisyonu
1 56 Erkek Lisans 22 yil Seyahat Acentasi MidUri
2 43 Erkek Lisansusti 18 yil Seyahat Acentasi Miduri
3 45 Erkek Lisans 12yl Seyahat Acentasi Miiduri
4 36 Erkek Lisans 6yl Misafir iligkileri Yéneticisi
5 29 Kadin Lisans 3yl Misafir iliskileri Yoneticisi
6 30 Erkek Onlisans 10yl Rezervasyon ve Satis
7 28 Erkek Onlisans 3yl Rezervasyon ve Satig
8 33 Erkek Lisans 8yl Rezervasyon ve Satig
9 37 Kadin Lisans 11yl Operasyon
10 41 Kadin Onlisans 9yl Operasyon

4. Bulgular ve Tartisma

Yapilan milakat gérismekeri sonucunda elde edilen veriler asagidaki gibi 6zetlenmistir;

o Katiimcilara oncelikle “Seyahat Acenteciliginde Dijitallesme ve Online Rezervasyonlari nasil degerlendirirsiniz?”
seklinde bir ifade ile sorulmus, gelen cevaplar;

Katilimcilar dijital ve online platformlarin ginimiz pazar sartlarinda “olmazsa olmaz”, “satis gergeklestirebilmeleri igin
vazgecilmez” ortamlar olarak tasvir ettikleri gortilmistir. Ayrica bu vazgecilmez olarak tanimladiklari sistemlerin kullanimi ve
slireci yonetirken ki zorluklarinda altini gizdikleri goriilmustr.

Milakatta zorluklari agiklamalari yoniindeki talebe, kullanmalari gereken dijital ve online rezervasyon sistem kullanici personel
bulunmasindaki zorluklar ve siireg icinde karsilastiklari olasi sorunlar karsisinda yetkili bir yiiz bulamadiklari yoninde bir goris
bildirmislerdir.

o ikinci soru olarak katilimcilara “Mobil Uygulamalar ve Erisilebilirlik ile ilgili calisma alaninizi degerlendirebilir misiniz?”
seklinde sorulmus olup cevaplarasagidaki gibidir;

Katiimcilar bu uygulamalardan aktif olarak bliylik kurumsal isletmelerin faydalandiklarini ifade etmislerdir. Ayrica bu
uygulamalarin isletme Urinlerine kolay ulasilabilecegi ve isletme ile misteri arasinda araci olmaksizin temas kurabilme avantaji
saglayacagi gorisi c¢ikarilmaktadir. Bu goris mobil uygulamalardan yararlanamayacak musteri profil icin dezavantaj olarak
degerlendirilse de buyuk bir kayip olmayacagi konusunda da goéris birligi saglanmistir.

o Ugiincii soru olarak katilimcilara “Yeni dagitim kabiliyeti hakkindaki gériisleriniz nelerdir?” sorusuna gelen cevaplar
asagidaki gibidir;

Genel olarak katihmcilar, yeni dagitim kabiliyetinin getirileri hakkinda kesin bir yorum yapamamakla birlikte kiresel dagitim
sistemlerin (GDS) araci rol olmaktan c¢ikmasiyla saglanacak maliyet avantaji Gzerinde durulmaktadir. Diger bir yandan olasi
slirecte yasanabilecek sorun halinde GDS'lerin sagladigi “help desk”avantajlarindan yoksun olma korkusunun da varhgi
hissedilmektedir.
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o Dérdiinci soru olarak katihmcilara “Yeni dagitim kabiliyeti ile Miisteri iligkileri Yonetimini nasil iliskilendirirsiniz?”
sorusuna gelen cevaplar asagidaki gibidir;

NDC'nin saglayacagl maliyet avantajinin musteriler icin daha cazip firsatlar saglayacagi dusiinilmektedir. Bu avantajin gerek
fiyatlandirma gerekse kar paylarinin ylkseltilecegi yoniinde pozitif bir algi olustugu izlenmistir. Ayrica acentelerin havayolu
isletmeleri ile direk temasa gecilmesiyle musteri verilerinin aktarilmasinda hata payini diistirerek misteri memnuniyetini
arttiracagl gorisu tespit edilmistir. Son olarak ise havayolu ile acente arasinda veri akisinin hizi Griin kalemlerinin masteriye
sunumunu kolaylastiracagi goriisi vurgulanmistir.

. Besinci soru olarak katilimcilara “Seyahat acenteleri ve Sosyal Medya Uzerinde yiritilen dagitim stireci hakkindaki
gorisleriniz nelerdir, NDC ile iliskilendiriniz?” sorusuna katilimcilarin cevaplari;

Dagitim kanallarina giinimuz dijital ¢caginda sosyal medyanin da eklenmis olmasi acentelere yeni ve aktif bir satis mecrasi
olusturmus olup dagitim kanali olarak kullandiklari gorilmustir. Seyahat acentelerinden gelen goris birligine gére potansiyel
musteri olusturma anlaminda sosyal medyanin glict ile NDCile olusturacak kolay ve hizli rezervasyon ile miisteri memnuniyetini
saglayabilecek 6nemli bir gii¢ olacagi yoniindedir.

o Altinci ve son soru olarak katilimcilara “Yeni dagitim kabiliyetinin, satis ve pazarlama konusunda Guvenlik ve Kriz
Yonetimi hakkinda degerlendiriniz.” sorusuna karsi katilimci gérisleri soyledir;

Katilimcilar NDC ile en az araci ile ya da aracisiz yapmanin olasi riskleri azalttigi bu sebeple glivenligin arttigi gorisi icerisinde
oldugu belirlenmistir. Bu gorisler havayolu ile direkt temasa gegilmesinin diger bir deyisle temas noktalarinin azalmasinin
dusik risk, yliksek giivenlik ve olasi krizlerin azligi yoniinde oldugu tespit edilmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Seyahat acenteleri, musterilerine daha iyi hizmet sunabilmek icin dijitallesmeye ve online rezervasyon sistemlerine yatirim
yapmaktadir. Bu musterilerin seyahat planlarini kolayca dizenlemelerine ve rezervasyonlarini gevrimici olarak yapmalarina
olanak tanimaktadir. Calismaya konu olan yeni dagitim kabiliyetlerinin, seyahat acentelerinin misterilerine mobil uygulamalar
aracihigiyla daha fazla erisim saglamalarina yardimci olabildigi sonucuna varilmistir.

Dijital donemde misteriler, seyahat planlarini mobil cihazlari {izerinden yonetebilir, rezervasyonlarini takip edebilir ve
seyahatleri sirasinda gerekli bilgilere daha hizli ulasabilirler. Bu firsat yeni dagitim kabiliyetleriyle, musterilere daha
kisisellestirilmis seyahat deneyimleri sunma olanagi saglayacaktir. Ornegin, miisteri tercihlerine uygun énerilerde bulunma
veya gecmis seyahat aliskanliklarini temel alarak 6zel teklifler sunma gibi hizmetler miimkiin hale gelecegi konusunda seyahat
acentesi isletmecilerinin gorts birligi oldugu sonucuna varilmistir. NDC'nin bu goérislerin ne kadarini karsilayacagi aktif
uygulamanin baslamasiyla anlasilacaktir.

Seyahat acenteleri, misteri verilerini analiz ederek, misteri davranislarini anlama ve gelecekteki talepleri tahmin etme
konusunda daha yetenekli hale gelecegi yoniinde bir beklenti oldugu uzun vade de yapilan sistemlerin gelistiriimesi gerektigi
asikardir. Bu, masteri iliskileri ydnetimini gliclendirecek ve daha etkili pazarlama stratejileri olusturulmasina olanak taniyacaktir.
Yeni dagitim kanallari, seyahat acentelerine sosyal medya lizerinden musterilerle daha etkilesimli bir iletisim kurma firsati
tanimaktadir. Sosyal medya platformlari, misteri geri bildirimlerini almak, tatil deneyimlerini paylasmak ve potansiyel
misterilere ulagsmak icin 6nemli araglardir.

NDC ile seyahat acenteleri, musteri glivenligini saglama ve kriz durumlarinda etkili bir sekilde yonetme konusunda daha iyi
yeteneklere sahip olabileceklerdir. Acil durumlar veya seyahat sirasinda ortaya g¢ikan sorunlar igin hizl iletisim ve destek
saglama kabiliyeti, misteri memnuniyetini artirabilmektedir.
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Sonug olarak, yeni dagitim kabiliyetleri seyahat acentelerinin musteri iligkilerini gliclendirebilecegi, miisteri memnuniyetini
artirabilecegi ve rekabet avantaji saglayabilecegi gorilmustir. Ancak, bu teknolojik gelismelerin etkili bir sekilde
kullanilabilmesi icin seyahat acentelerinin stirekli olarak degisen pazar dinamiklerini takip etmeleri ve misteri ihtiyaglarina hizla
adapte olmalari 6nemlidir.
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