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MAKALE BILGISI Oz

Teorik Makale - . . . T o
Tercihli muamele uygulamalari, turizm isletmelerinde miisteri iliskilerinin devamliliginin

saglanmasinda kullanilan pazarlama stratejilerinden birisidir. Bu kapsamda makalede; miisteri
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ARTICLE INFO ABSTRACT

Theoritical Article Preferential treatment practices are one of the marketing strategies used to ensure the continuity
of customer relations in tourism businesses. In this context, in the article; a detailed assessment
of preferential treatment from a customer and business perspective has been presented. The

article was planned as a conceptual review, and the literature on preferential treatment was
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feel uncomfortable with this treatment, and that they may feel guilt and shame. Therefore, it is
suggested that businesses should be cautious and careful when using this application.
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1. GIRIS

Isletmeler, gevre faktorlerinde ortaya gikan gelisme ve degismelere izledikleri pazarlama stratejileriyle uyum
saglamaya calisirlar. Rekabet sartlarinin agirligina goére isletmeler, faaliyet gosterdikleri sektorlerde farklilik
yaratarak varliklarin1 koruma odakli stratejiler izlemeye baslamislardir. Farklilik yaratma ugraglarinda da miisteri
tizerine odaklanma 6n plana ¢ikmaktadir. Miisteriye verilen degerin artmasi, miisterilerin ihtiyaclarina daha fazla
hassasiyet gosterilmesi ve mevcut miisterilerin bagliliklarinin siirdiiriillmesi (Aydin, 2014: 1), farklilik yaratma
unsurlarindan bazilarina isaret etmektedir.Mevcut miisterileri elde tutmanin yeni miisteriler kazanmaktan daha az
maliyetli olmas1 (Yurdakul, 2007: 3) ve daha az ¢aba gerektirmesi, isletmeleri miisterilerini kendilerine baglh kilmaya
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yoneltmekte, hatta zorlamaktadir. Miisteri memnuniyetini saglamasi ve mevcutmiisterilerin elde tutulmasi 6nem arz
etmektedir. Agizdan agiza pazarlama yoluyla da daha fazla satis yaparak miisteri bagliliginin olusturulmasi isletmeler
i¢in 6nemlidir (Beatty, Mayer, Coleman, Reynolds, & Lee, 1996: 225).

Miisterilerin, kendilerini 6zel hissettirmelerini ve isletme kararlarinin odaginda olduklarinigletmelerden
beklemeleri kuvvetli bir olasiliktir. Ayrica miisteriyi temel alan pazarlama anlayisi nedeniyle de, tim pazarlama
kararlarinin odaginda olmaya devam etmesi kacinilmazdir (Odemis & Hassan, 2019: 129). Ornek vermek gerekirse,
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletmelerinde her zaman 6n planda olan veya olmasi gereken kitle,
miisterilerdir. Bu nedenle, turizm isletmelerinin miisteriyi elde tutmak ve miisteri bagliligin1 saglamak amaciyla
miisteri tercihlerini ¢ok iyi anlama temeline dayali olarak onlarin gesitli isteklerini tatmin edebilecek tarzda bir hizmet
sunumunu saglamaya c¢aligmalari gayet dogaldir. Bu kapsamda turizm isletmeleri belli kriterlere (isletmeye gelme
siklig1, statii, karli miisteri) gore miisteriler arasinda oOnceliklendirme yapabilirler ve bu oOnceliklendirmeyi,
miisterilere tercihli muamele uygulamalar1 yoluyla saglayabilirler (Xia & Kinney, 2014: 1; Andreani, Jab & Hosea,
2019: 151).

Tercihli muamele; isletmelerin belli kriterlere gore bazi miisterilere ayricalikli muamelede bulunmasidir.
Tercihli muamele; indirimler, iicretsiz yiikseltmeler, 6zel hizmetler, iligkiyi siirdiirmek i¢in taninma ve tesvik
teklifleri yoluyla saglanmaktadir (Kim & Baker, 2020: 86). Tercihli muamele sayesinde miisteriler, indirim alabilir,
zamandan tasarruf edebilir ve kendilerine 6zgii ek hizmetlere sahip olabilirler (Ruiz- Molina, Gil- Saura &
Berenguer-Contri, 2009: 495). Tercihli muamele goren bireyler, daha memnun, daha sadik, diger miisterilere kiyasla
sirket hakkinda olumlu sosyal (agizdan agiza) iletisim kurma olasilig1 daha yiiksek miisterilerdir (Polyakava, Estes
& Ordanini, 2020: 4). Tercihli muamelenin karliliga olan olumlu yansimalari nedeniyleturizm isletmelerinde de (otel,
havayolu, seyahat acenteleri ve restoran) miisteri bagliligi saglamak ve miisteriyi elde tutmak amaciyla tercihli
muamele uygulamalar1 kullanilmaktadir (Pez, Butori & Keviler, 2015: 2482; Moon, Khalid & Awan, 2019: 1012;
Polyakava, Estes & Ordanini, 2020: 5).

Makalede; turizm sektoriinde uygulanan tercihli muamele uygulamalari, misteri ve isletme perspektifinden
irdelenmektedir. Ayrica tercihli muamele uygulamalarinin turizm isletmelerine yararlar1 ve zararlari, miisterilerin bu
uygulama sonrasinda hissettigi duygular ve bu uygulama sosyolojik a¢idan degerlendirilmektedir. Bu amag
dogrultusunda makale kavramsal bir derleme olarak planlanmig ve tercihli muamele ile ilgili literatiir detayli olarak
irdelenmistir. Calisma i¢in derginin etik ilkeler ve yayin politikasi dogrultusunda Etik Kurul onayina ihtiyag
duyulmamaktadir.

Literatiir incelediginde turizmde tercihli muamele uygulamalarini miisteri ve isletme perspektifinden inceleyen
herhangi bir ¢aligmaya rastlanilmamistir (Polyakova vd., 2021; Kim & Baker, 2020; Andreani vd., 2019; Gunarathne
& Seidmann, 2018; Zhang & Hang, 2015; Xia & Kinney, 2014; Hiittinger vd., 2012; Kim & Ok, 2009; Lacey vd.,
2007). Bu durum da galigmanin literatiir agisindan 6nemini ortaya koymaktadir. Yapilan irdelemenin, literatiirii
zenginlestirmesinin yani sira, tercihli muamele uygulamalarinin turizm isletmelerindeki yoneticiler tarafindan daha
iyi kavranmasma hizmet etmesi beklenmektedir. Bununla birlikte turizmde tercihli muamele uygulamasinin
avantajlari, misteride biraktigi duygu, misteri iligkisine etkisinin belirlenmesi makalenin isletmeler agisindan
Onemini ortaya koymaktadir.

2. TERCIHLI MUAMALE
2.1. Tercihli Muamele Tanim

Tercihli muamele, tiiketiciler ve isletmeler acisindan farkli tanimlanabilir. Isletmeler acisindan tercihli
muamele, belli kriterlere (isletmeye gelme sikligi, statii, karli miisteri) gore secilmis (6ncelikli) miisterilere farkl
miisteri muamelesi seklinde ifade edilebilir. Tiiketiciler agisindan ise bir isletmenin diizenli miisterilerine diizenli
olmayanlara gore daha farkli hizmet sunma ve davranma algisidir (Gwinner, Kevin , Gremler & Bitner 1998: 105;
Homburg, Droll & Totzek, 2008: 110; Xia & Kinney, 2014: 1). Genel bir yaklasimla; tercihli muamele, ayricalikli
miisterilere yliksek sosyal statii tanima ve/veya standart firma tekliflerinin ve miisteri hizmeti uygulamalarinin
tizerinde ek veya gelistirilmis {iriin verme uygulamasi olarak ele alinabilir (Gwinner vd., 1998: 103; Lacey, Suh &
Morgan, 2007: 242).

Tercihli muamele, bagka bir agidan, sadik miisterilere daha iyi hizmet sunulmasi ve genellikle sadik olmayan
miisterilere saglanmayan sadik miisterilere ekstra bir sey saglanmasi anlamina gelir (Azzim, Hussain & Asghar Ali,
2013: 186). Bir isletmenin secilmis miisterilere ekstra fayda sagladigi bir durumu ifade eder (Zhang & Hanks, 2015).
Bu tiir ekstra avantajlar; indirimler, otellerde ve havayollarinda iicretsiz yiikseltme, yiiksek statii saglama, taninma,
ticretsiz hizmetler, restoranlarda {icretsiz tath gibi gesitli bigimlerde de ortaya ¢ikmaktadir (Zheng vd., 2021: 5).
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2.2. Tercihli Muamele Tiirleri

Tercihli muamele, hangi temel esas alinarak yapildigina gore tiirlere ayrilabilir. Tercihli muamele saglama
stirecinin arkasindaki mantik dikkate alinarak bu uygulama, kazanilmis tercihli muamele ve kazanilmamis tercihli
muamele olarak iki farkli tiirde ele aliabilmektedir (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013).

2.2.1. Kazamlmis Tercihli Muamele

Kazanilmis tercihli muamele, miisterilerin onceden gosterdigi ¢aba ve sadakat yoluyla elde ettikleri muamele
olarak tanimlanabilir (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013). Kazanilmis tercihli muamele miisterinin sadik davranis ve/veya
cabalarinin karsiligidir (Pontes, vd., 2021: 7). Misterinin satin alma davranisi ge¢misi araciligiyla "kazanilir"; ne
kadar ¢ok satin alirsaniz, o kadar iyi muamele kazanirsiniz anlayisina dayandirilabilir (Kim & Baker, 2020: 85).
Bagka bir agidan da kazanilmisg tercihli muamele, bir isletmenin en iyi veya en sadik miisterilerine sunulan ayricalikli
muameleleri kapsayan anlagmalar veya hizmetlerden meydana gelmektedir (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013: 413-414).

Kazanilmis tercihli muamelenin farkli bir sekli ise kisiye 6zel veya kisisellestirmeye dayali hizmetlerdir. Bu
tiirden tercihli muamele, misterilerin 6zel durumlarinin dikkat ¢ekici bir sekilde kavranmasini ve anlagilmasini igerir.
Bu tiirlii tercihli muamele 6rnekleri arasinda 6zellestirilmis iiriinler, 6zel miisteri hizmetleri personeline erigim, yeni
iiriin gonderilerine ilk erisim, yalnizca iiyelere 6zel kapida hizmet, gelismis satis bildirimleri, 6zel turlar ve 6zel
etkinliklere davetler gibi kisiye 6zel veya kisisellestirilmis uygulamalar sayilabilir (Lacey, Suh & Morgan, 2007:
243).

2.2.2. Kazamlmams Tercihli Muamele

Kazanilmamus tercihli muamele, se¢ilmis misterilere herhangi gerekge veya neden olmaksizin saglanan ilave
kolaylik saglama veya {iriin sunumu anlamina gelmektedir. Kazanilmamis tercihli muamele, kendiliginden veya
tesadiifen verilir (Kim & Baker, 2020: 85). Spesifik bir kural izlemez ve genellikle neyin, ne zaman ve kimin ekstra
fayda saglamasi gerektigine karar veren bir isletmenin 6n saflarindaki calisanlarmin takdirine bagli olarak
kendiliginden sunulur (Kumar & Shah, 2004: 323). Kazanilmamis tercihli muamele genellikle miisteriyi memnun
etmek icin izlenen bir strateji olarak kullanilir (Zheng vd., 2021: 6). Bir miisteriye digerlerinden daha ucuz bir fiyat
vermek, bir satin alma islemiyle birlikte {icretsiz tiriinler veya aksesuarlar vermek, ddenen belli bir standart oda
ticretine karsilik daha iyi bir oda tahsisi (oda ylikseltmek, upgrade), giinliik standart belli bir kira bedeline karsilik
daha donanimli veya konforlu bir arabanin kiralanmasi (araba ylikseltimi) veya bir hizmet ticretinden feragat etmek
gibi uygulamalar, kazanilmamis tercihli muamele 6rneklerini olusturur (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013: 414).

2.3. Tercihli Muamelenin Psikolojik Yansimalarn

Insanlar nasil algilandiklar1 konusunda siirekli bir ilgiye sahiptirler ve diizenli olarak digerlerinin kendileri
hakkinda olusturdugu izlenimleri anlamaya ¢alisirlar. Bagka bir bireyin varligi, miisterinin tutum ve davranislarini
degistirebilir (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013: 414). Dolayisiyla tercihli muamele gdoren bir miisterinin, bu tiir bir
uygulamaya maruz kalmayan bir miisteri karsisinda ne tiir bir psikoloji i¢inde bulundugu irdelenmesi gereken bir
konuya isaret eder. Baska bir acidan, tercihli muamele goéren misterilerin ne tiir duygular yasadiklarinin ortaya
konmas1 gerekmektedir. Tercihli muamele pozitif ve negative duygulara sebep olmaktadir (Jiang, Hoegg & Dahl,
2013; Xia & Kinney, 2014; Pontes vd., 2021).

2.3.1. Tercihli Muamele ve Pozitif Duygulanim

Her tiiketici, dogal olarak farkli bir muamele gorme, bu yolla da bir tiir “statii” elde etmeyi arzu edebilir.
Tercihli muamelenin saglanmasi, tiiketicilerin digerleriyle asag1 yonlii sosyal karsilastirmalar (bireyin kendisini daha
kotii durumda olan insanlarla karsilagtirmasi) yapmalarimi saglayarak yiiksek statii ve {stiinliik duygularin arttirir
(Jiang, Hoegg & Dahl, 2013: 413). Tercihli muamele, tiiketicilerin kendilerini 6nemli hissetmeye yonelik temel
insani ihtiyaglarin tetikler ve tiiketici lizerinde pozitif duygulanima neden olurlar (Xia & Kinney, 2014: 2). Tercihli
muamele gorenler, bagkalarinin kendilerine hayran olmasini ve yiiksek statiilerinin farkina varmalarini isteyebilirler,
bu da benlik saygisini gelistirmeye ve 6z degerlendirmelerini artirmaya hizmet edebilir. Bagka bir deyisle, toplum
icinde tercihli muamele, alicilarin baskalar1 tizerinde biraktiklar1 izlenimin farkinda olmalarina ve bu izlenim
hakkinda kendilerini iyi hissetmelerine yol acabilir (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013: 414).

Literatiirde; tercihli muamele ile hissedilen duygularin, miisterilerin kendilerini 6zel ve 6nemli hissetmelerini
saglayarak, isletmeye kars1 daha fazla memnuniyet ve minnettarliga yol agtig ileri siiriilmektedir. Bu duygularin;
minnettarlik, gurur, siirpriz, zevk, nese, prestij gibi duygular olabilecegi diisiiniilmektedir (Oliver, 1999; Palmatier,
Jarvis, Bechkoff, & Kardes, 2009; Barone & Roy, 2010). Tercihli muamele géren miisterilerin, siikkran duygusu
yasama egiliminde oldugu (Pontes vd., 2021: 27) ve hatta miisterilere daha fazla statii duygusu hissettirdigi
degerlendirilmektedir (McFerran & Argo, 2018: 209). Dolayisiyla tercihli muamele goren bireyler, yiiksek statii
duygular1 yasarlar ve bu durum da, onlarin isletmeye daha sadik olmalarina yol agar (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013:
412). Terichli muamele negative duygulara da sebep olabilir.
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2.3.2. Tercihli Muamele ve Negatif Duygulanim

Tercihli muamele literatiiriinde olumlu duygular sadece avantaj saglayan miisterilerle, olumsuz duygular ise
seyirci, yani avantaj elde etmeyen miisterilerle iliskilendirilmektedir (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013: 413). Ancak
isletmeler, miisterileri sasirtmak ve memnun etmek i¢in kazanilmamis tercihli muamele uygulamalarina yonelebilir.
Tercihli muamele, bu tiir bir muameleye maruz kalan bir miisteride bazen sugluluk, sosyal rahatsizlik, hatta
memnuniyetsizlik gibi olumsuz duygulara da sebep olabilir (Park & Jang, 2015: 59-60). Tercihli muamele
baskalarinin 6niinde uygulaniyorsa, kisi bundan rahatsiz olup utan¢ duyabilir. Tercihli muamele baglaminda,
avantajli musteriler diger musterilere zarar verildigini hissettiginde, rahatsizlik hissi tetiklenebilir, bu da ahlaki bir
norm ihlali ile iligkilendirilebilir veya algilanabilir (Pontes vd., 2021: 8). Ahlaki rahatsizlik genellikle utanc,
mahcubiyet ve sugluluk gibi olumsuz ahlaki duygular ortaya ¢ikarabilir (Pontes vd., 2021: 8).

Tercihli muamelenin, siikran duygularimi uyandiracagi ve siirekli himaye niyetini giiclendirecegi
belirtilmektedir (Venkatesan & Farris, 2012; Pontes vd., 2021). Bununla birlikte, dezavantajli tiiketicilerin varliginda
olas1 utang duygular1 nedeniyle, avantajli tiiketiciler, tercihli muamele goérmekten her zaman mutlu olmayabilirler ve
hatta olumlu tepkileri adalet endiseleri nedeniyle sonebilir (Xia & Kinney, 2014: 4). Dolayisiyla tercihli muamele
gbren miisterilerin gérmeyenlere karsi; sucluluk, rahatsizlik, utanma, adaletsizlik gibi duygular hissedebilecegi ileri
stiriilmektedir (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013). Kisi, tercihli muamelenin adaletsiz oldugu inancim gelistirebilir ve bu
durum da tercihli muamele goren miisteride sugluluk duygusuna yol acabilir (Mattila, Hanks, L., & Zhang, 2013:
591).

Tercihli muamele géren miisterilerin yasadigi duygularin yaninda, boyle bir muamele gérmeyen miisterilerin
duygularinin da turizm isletmeleri tarafindan dikkate alinmasinda fayda vardir. Tercihli muamele gérmeyen kisilerde,
goren bireye veya buna araci olan isletmeye karsi olumsuz bir tutum gelisebilir, kiskanglik gibi olumsuz duygular
ortaya cikabilir ve adaletsizlik algis1 hissedebilirler. Bu negatif duygular, tercihli muamelenin sonucu olabilmektedir
(Park & Jang, 2015: 60). Secilen miisterilere yonelik olan tercihli muamelenin, fayda saglamayan miisterilerin
kizginlig1 veya diismanligi ile sonuglanacagi da ifade edilmektedir (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013: 414). Buradan
hareketle tercihli muamelenin tiiriine bakilmaksizin miisterilerde negatif duygular uyandirabilecegi soylenebilir. Bu
durumun turizm isletmeleri yoneticilerince dikkate alinmasi gerektigi degerlendirilmektedir.

2.4. Tercihli Muamelenin Sosyolojik Yansimalarn

Tarih boyunca insanlar, “toplum” ve “topluluk” olarak yasamlarin1 devam ettirmislerdir. Bu toplu yasam,
insanlarda kargilikli etkilesimi giidiileyerek belirli ortak degerleri meydana getirmistir. S6z konusu ortak degerler ile
bireyler, zamanla var oldugu toplum igerisinde kendine 6zgii bir yasam tarzinin ve anlayiginin olusmasina neden
olmustur (Costu, 2009: 117). Bu anlayis ile birlikte bir¢ok alanda oldugu gibi, bireylerin tiiketim aligkanliklar1 da
degisiklik gostermistir. Degisen tiiketici profili, bireylerin satin alma davraniglarini ve aligkanliklarini biiyiik 6lgiide
etkilemistir. Bunun sonucunda ihtiyaca binaen yeni pazarlama stratejileri gelistirilmistir. Gelistirilen stratejiler,
titketicilerin arzu ve gereksinimlerine odakli pazarlama anlayigina goére olmak durumundadir (Durmaz ve Bahar
Orug, 2011: 61). Bu kapsamda; mevcut miisteriyi kaybetmemekle beraber yeni miisteri kazanimi da (Yurdakul, 2007:
1), pazarlama faaliyetlerinin odaginda olmaya devam etmektedir. Dolayisiyla isletmeler, miisterilerde baglilig1 ve
sadakati saglamak igin bazi stratejiler uygulamaya yonelmektedirler. Ornegin, isletmeler miisteriler arasinda
onceliklendirme yapabilirler ve bu dnceligi, miisterilere tercihli muamele araciligiyla da uygulayabilirler (Andreani,
Jap & Hosea, 2019: 151).

Tercihli muamele, kisaca belirtmek gerekirse, herhangi bir miibadele isleminde her miisteriye degil belli
miisterilere ilave faydalarin saglanmasidir. Tercihli muamele goren miisteriler; ilave indirim alma, zamandan tasarruf
etme ve ek Ozel hizmetlere sahip olma (Ruiz-Molina, Gil-Saura, & Berenguer-Contri, 2009: 495) gibi ayricaliklar
elde edebilirler. Bu ayricaliklar, miisterilerde gii¢lii marka-satici bagliligi, daha ¢ok agizdan agza pazarlama, daha
fazla satin alma ve azalan fiyat duyarliliginin (Zhang & Hanks, 2015: 310) yani1 sira marka-satici degistirme niyetinde
azalma gibi isletme lehine olan davraniglara yol agabilir.

Isletme acisindan olumlu yanlarma karsin, tercihli muamele diger miisterilerin de tanikliklarinda
gergeklesebildiginden, bazi miisterilerde olumsuz duygularin depresmesine de neden olabilmektedir. Diger
miisterilerin oniinde gergeklesen bir tercihli muamele uygulamasi nedeniyle kendini 6zel ve yiiksek statiilii hissetme
(Dreze & Nune, 2008: 4) duygusunun aksine, diger miisteriler karsisinda utanma duygusuna da yol acabilir (Jiang,
Hoegg & Dahl, 2013; Xia ve Kinney, 2014; Pontes vd., 2020). Baz1 durumlarda da kazanilmayan tercihli muamele
uygulamalarinda karsi olumsuz duygulanimlar yasandigi (Pez, Butori & Keviler, 2015; Kim & Baker, 2020) da
belirtilmektedir.
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Bireylerin toplum igerisinde kendilerini 6zel ve ayricalikli hissetme arzular1 vardir. Tiiketicilerin ayricalikli
marka olarak algiladiklar {iriinlere sahip olma arzusunun bilincinde olan isletmeler, kitlesel kisisellestirme?
yontemiyle miisterilerini farkli hissettirmeyi ve dolayisiyla memnun etmeyi hedeflemektedirler (Atik & Kaplan,
2011: 2). Tercihli muamele uygulamasi da bireylerin bu arzusuna cevap vererek topluma kars: kendilerini 6zel
hissetmelerini saglamaktadir.

Toplum tarafindan onaylanmak isteyen, statiiye onem veren miisterilerin tercihli muameleden haz duyacagi
oOne siiriilebilir. Cilinkii tercihli muamele ayricalikli miisterilere yiiksek sosyal statii tanimaktadir (Gwinner vd., 1998:
103). Ancak yine toplum tarafindan onaylanmak isteyen miisterilerin algilanan adaletsizlik sebebiyle tercihli
muameleye karst olumsuz bir tavir sergileyecegi de sdylenebilir. Ciinkii bu miisteriler tercihli muamele gormeyenlere
kars1 sosyal rahatsizlik hissedebilirler (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013; Xia & Kinnay, 2014; Kim & Baker, 2020).

3. TURIZM SEKTORUNDE TERCIiHLI MUAMELE UYGULAMALARI

Giiniimiizde isletmeler diger firmalarla rekabet edebilme ve miisteri baglilig1 ile sadakati olusturmak amaciyla
farkli stratejiler uygulamaktadir. Bu stratejilerden birisi ise tercihli muamele uygulamasidir. Turizm sektoriinde otel,
seyahat acenteleri, havayolu ve restoranlarda tercihli muamele uygulamalarina rastkanabilmektedir.

3.1. Otellerde Tercihli Muamele Uygulamalari

Otellerde; miisteriyi memnun etmek, iligkilerin devamliligini saglamak ve miisteri sadakati i¢in tercihli
muamele uygulamasini kullanirlar (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013: 412 Pez, Butori & Keviler, 2015: 2482; Polyakava,
Estes & Ordanini, 2020: 5). Otellerde yapilan uygulamalar arasinda; 6denen belli bir standart oda ticretine karsilik
daha iyi bir oda tahsisi (oda yiikseltimi), otele girig sirasinda beklememe ya da otel restoraninda hediye yemek, geg
ayrilis (check out) hakki (Kim & Baker, 2020: 86; Polyakava, Estes & Ordanini, 2020: 5) sayilabilir. Ayrica, bes
gece kal dort gece dde, bir senden bir benden, 6zellikle turlarda {icretsiz verilecek oda veya agirlanacak kisi sayisini
(15 kiside 1 veya 20 odada 1 oda gibi) artirma, rehber ve soforii licretsiz yatirma gibi uygulamalar da bu kapsamda
degerlendirilebilir.

3.2. Havayollarinda Tercihli Muamele Uygulamalari

Rekabet {istlinliigli saglamak amaciyla havayolu isletmeleri de tercihli muamele uygulamalarini
kullanmaktadirlar (Lacey, Suh, & Morgan, 2007: 253; Xia & Kinnay, 2014: 1; Polyakava, Estes & Ordanini, 2020:
6). Havayolu isletmeleri, tercihli muamele kapsaminda sadik oldugu diisiiniilen ya da yiiksek statiiye sahip
miisterilerine; bekleme hattinin atlanmasinin teklifi, oncelikli u¢aga binis, ek bagaj hakki, koltuk secimi, rezervasyon
kolayligi, her ugustan puan kazanma, kolay bilet iptali ve/veya iade hakki gibi uygulamalar1 kullanmaktadirlar.
Ayrica transit uguslardaki bekleme siiresini daha konforlu gegirme, siire uzunsa veya uzatilmak zorunda kalinmissa,
daha iyi otellerde konaklatma ve VIP transfer hizmetleri saglama gibi uygulamalar havayolu isletmelerinin
yararlanabilecekleri secenekleri olusturabilir.

3.3. Seyahat Acentelerinde Tercihli Muamele Uygulamalari

Ilgili literatiir incelendiginde seyahat acentelerinde uygulanan tercihli muamele uygulamasiyla alakali bilgiye
rastlanilmamistir (Chang, Song & Lee, 2020; Zheng vd., 2021; Pontes vd., 2021). Ancak sadakat programlari, tercihli
muamele uygulamada bir ara¢ olarak goriildiigii icin (Henderson, Beck & Palmatier, 2011: 258) seyahat acentelerinin
uyguladigi sadakat programlari tercihli muameleye 6rnek verilebilir. Cevrim igi seyahat acentelerinin (Orbitz.com,
Booking.com) miisterilerine uyguladiklar1 para puanlar, indirimler, iicretsiz kahvalt1 ve oda tipi yiikseltme, belirli
iilkelerde 6zel fiyatlar bu 6rneklerdendir (Akkus, 2020: 17).

3.4. Restoranlarda Tercihli Muamele Uygulamalari

Restoranlarda tercihli muamele uygulamalar1 oteller veya havayolu isletmelerinde kullanildig1 kadar sik
kullanilmasa da bu uygulamayi kullanan isletmeler mevcuttur. Restoranlar, mevcut miisteriyi elde tutmak amaciyla
oncelikli miisterilere tercihli muamelede bulunmaktadir (Kim & Baker, 2020: 84; Moon, Khalid & Awan, 2019:
1012). Restoranlarda bu miisterilere ekstra tatli ve/veya sarap ikraminda bulunma, siirpriz édiiller sunma, kisiye 6zel
hizmet veya rezervasyon onceligi saglama seklinde tercihli muamelede bulunabilirler. Restoranda en iyi konumu
olan masalarin ayirtilmasi, kisiye 6zel yemek ve i¢eceklerin iiretilmesi, gorsel siirprizlerin licretsiz sunumu, alkol
alan misterilerin belli bir mesafe igerisinde evlerine licretsiz transferi vb. uygulamalar da dikkate alinabilecek
Onerileri teskil etmektedir.

YKitlesel kisilegtirme: iiriin farkliliklar: ve yenilikleri yaratma yoluyla degisen iiriin taleplerini karsilamak ve daha
genis bir miisteri kitlesine hizmet etmek yetenegini ifade etmektedir (Yiiksel, 1999: 213).
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4. TURIZM ISLETMELERI PERSPEKTIFINDEN TERCIHLi MUAMELE

Kiiresellesen diinyada bilgi teknolojilerinin geligsmesi ile birlikte isletmeler, miisteri iligkileri yonetiminde yeni
taktik ve stratejiler kullanmaktadirlar (Uncles, Dowling & Hamlond, 2003: 4). Miisteri iliskileri rekabette tistiinliik
saglamak icin farkli olmay1 gerektiren giiniimiiz piyasasinda farkli olmanin en 6nemli yollarindan birisi olarak
diisiiniilmektedir. Bir yonetim felsefesi olarak kabul edilen miisteri iliskileri yonetiminin hedefi, miisteri bagliligin
ve uzun donemli iligkileri saglamaktir. Isletmeler, kendilerini rekabetin yogun oldugu pazarda miisteri iliskileri
yonetimi ile koruyabileceklerdir (Demir & Kirdar, 2007, 293). Misteri iliskileri yonetimiyle miisteri istek ve
beklentilerini Karsilayarak devamlilik gésteren bir memnuniyet ve bu sayede isletmeye baglilik olusturulmasi
hedeflenmektedir (Ay, 2014: 2). Isletmeler, miisterileri ile olan iliskilerinin sadece satin alma durumunda degil daha
uzun vadede olmasini istemektedirler (Ayyildiz & Dinler, 2020: 1194).

Miisterilerin ihtiyag ve isteklerine cevap veren, miisterileri memnun eden isletmeler daha kolay ayakta kalmay1
basarirken, diger isletmeler ise bazi zorluklar yasayabilmektedir. Bu baglamda isletmeler, miisteri memnuniyetini
saglama yolunda stratejiler ortaya koymuslardir (Pamukgu ve Giindogdu, 2021: 193). Bu stratejilerden birisi “tercihli
muamele uygulamasi”dir. Tercihli muamele goren bireyler, daha memnun, daha sadik, diger miisterilere kiyasla
sirket hakkinda olumlu sosyal (agizdan agiza) iletisim kurma olasilig1 daha yiiksek ve fiyata daha az duyarl
miisterilerdir (Polyakava, Estes & Ordanini, 2020: 4).

Turizm isletmeleri de tercihli muamelede bulunacagir miisteriyi belirlerken; miisterinin statiisi, isletmeye
sagladigi kér, isletmeye gelme siklig1 veya isletmenin uzun siireli miisterisi olmasi (Gwinner vd., 1998: 105) ve
yasam boyu miisteri degeri gibi hususlar1 dikkate alirlar. Turizm isletmeleri miisterilere; sadakat programlari,
kisilestirme, ticretsiz hava yolu yiikseltmeleri, licretsiz oda yiikseltmesi, ekstra tatl ikrami, {licretsiz sarap ikrami,
indirim ve/veya daha hizli hizmet araciligiyla tercihen farkli muamele gosterirler (Ruiz-Molina, Gil-Saura, &
Berenguer-Contri, 2009: 495; Jian vd., 2013: 412; Moon, Khalid & Awan, 2019: 1012; Chang, Song & Lee, 2020).
Miisterilerde bu farkli muamelenin hissettirdigi duygulanim, isletmeye olan baghiligin artmasma neden
olabilmektedir (Kim & Ok, 2009: 232).

Tercihli muamele gelecekteki satin almalarda da artisa neden olabilecektir. Ayrica tercihli muamele
miisterilere kendilerini 6zel hissettirebilir ve onlara yiiksek statii kazandirabilir (Dreze & Nune, 2008: 4). Tercihli
muamele goren bireylerin daha fazla 6deme yapmaya istekli olduklar1 6ngériilmektedir (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013,;
Polyakava, Estes & Ordanini, 2020). Buradan hareketle tercihli muamele uygulamasinin turizm isletmelerinde
miisteri memnuniyeti, bagliligi ve sadakatine sebep olacagi ileri siiriilebilir. Ayrica tercihli muamele, turizm
isletmelerinde devamlilik ve rakip isletmelere kars: iistiinliik saglayabilir. Ciinkii yogun rekabetin ve belirsizligin
yasandig1 turizm sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletmelerinin varligini siirdiirebilme ve diger isletmelerle
rekabet edebilmesi a¢isindan miisteri istek ve beklentilerine gore iiriin liretmeleri 6nem arz etmektedir (Akinci, Yurcu
& Aybar, 2019: 181).

5. SONUC

Gilinlimiizde ulusal ve/veya uluslararasi diizeyde artan rekabetle basa ¢ikmaya calisan igletmeler i¢in; miisteri
memnuniyetini saglama, sadik miisteriler yaratma ve miisteriyi elde tutma g¢abalari, basarilmasi gereken 6nemli
unsurlardir (Geng & Erdogan, 2013: 198). Ozellikle hizmet sektdriinde, miisteri farkindaliklar: ve beklentilerinin
degismesi, teknolojinin gelisimi ve karmagiklagsmasi ve rekabet unsurlarinin siirekli degismesi gibi ilerlemeler hizmet
ve kalite kavramlarini birbirine baglamigtir. Miisteri kavrami, “para édeyen kisi’ tanimindan “bir mal veya hizmetten
yararlanan kigi” tanimina doniismistiir (Eskinat, 2009: 1). Biiyiik bir hizla yasanan teknolojik gelismelerle beraber,
bilgi teknolojisinin hizla gelisimi, miisteri tercihlerindeki ve beklentilerindeki degisimler ve bunun sonucu hizla artan
rekabet, sunulan hizmetlerin kolaylikla taklit edilebildigi hizmet sektdriinde, mevcut miisteriyi korumak igin
pazarlama stratejileri gelistirmeyi gerekli kilmistir (Sheth & Parvatiyar, 2002: 15; Varki & Wong, 2003: 86; Yildirim,
2005: 1). Dolayisiyla hizmet isletmeleri, miisteriyi korumak igin miisteri tatminini saglamanin Onemini
kavramislardir. Clinkii miisteri tatmini, miisteri bagliliginin en temel gerekliligi olarak goriilmektedir (Dogrul, 2021:
365-366). Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletmelerinin de kar elde edip diger isletmelere karsi rekabet
avantaj1 saglayabilmesi i¢in miisteri bagliligini saglamasi gerekmektedir (Geng & Erdogan, 2013: 198). Bu isletmeler
miisteriyi korumak ve baglilig1 saglamak icin bazi stratejiler gelistirmislerdir. Gelistirilen bu stratejilerden birisi
onceliklendirilen miisteriyi elde tutmay1 hedefleyen “fercihli muamele uygulamas:”dir. Bu uygulama isletme
tarafindan secilen miisterilere farkli muamele gosterilmesidir.

Calismada tercihli muamele uygulamasinin turizm isletmeleri tarafindan kullanildig1 saptanmustir (Lacey, Suh,
& Morgan, 2007; Jiang, Hoegg & Dahl, 2013; Xia & Kinnay, 2014; Pez, Butori & Keviler, 2015; Moon, Khalid &
Awan, 2019; Polyakava, Estes & Ordanini, 2020). Turizm isletmelerinde tercihli muamele; 6zellestirilmis iiriinler,
Ozel miisteri hizmetleri personeline erisim, gelismis satis bildirimleri, 6zel turlar ve 6zel etkinliklere davetler, sadakat
programlari, amagh yiikseltme olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Ucretsiz oda yiikseltmeleri, check-in sirasinda
beklememe ya da otel restoraninda hediye yemek, 10 gecelemede hediye 1 geceleme, 6zel fiyat indirimi, daha az
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fiyat 6deme, licretsiz kahvalti, {icretsiz park, ge¢ checkout hakki, bekleme hattinin atlanmasinin teklifi, oncelikli
ucaga binig, ek bagaj hakki, koltuk secimi, rezervasyon kolayligi, her ugustan puan kazanma, kolay bilet iptali
ve/veya iade hakki turizm isletmelerinde kullanilan tercihli muamele uygulamalar1 arasindadir. Tiiketiciler
tarafindan, turizm isletmelerinin miisterilerine sundugu indirim, kisisellestirilmis hizmet gibi 6zel islemlerin, hizmet
performansinin bir pargasi olarak algiladiklar1 ve buna bagli olarak, bu tiir 6zel muameleden elde edilen faydalar
miisterinin tatminini olumlu etkiledigi diisiiniilmektedir (Dogrul, 2021, 369).

Tercihli muamele literatiiriiniin irdelenmesiyle; tercihli muamelenin iliski bagliligini, satin almalay1, miisteri
payini, agizdan agiza iletisimi ve miisteri geri bildirimini olumlu y6nde etkiledigi sonucuna ulasilmigtir (Lacey vd.,
2007; Zhang & Hanks 2015; Colliander vd., 2018). Ayrica misterilerde satin alma istegi ve sadakatini de arttirdig
anlagilmaktadir. Tercihli muamelenin igletmelerde miisteri bagliligi sagladigi, statii duygusundan dolayr olumlu
duygulanima sebep oldugu, tercihli muamelede bulunulmaya miisteriyi 6zendirdigi, olumlu agizdan agiza iletisim
sagladigi, daha fazla satin alma niyeti ve daha fazla 6deme istegi olusturdugu, fiyat duyarliligini azalttigi da
sOylenebilir (Dreze & Nunes, 2008; Colliander 2018). Miisteri sadakati ve isletmeye karsi pozitif duygulanim,
isletmelerin mali ve miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin 6nsel bagar1 kriterlerinin temelini olusturmaktadir.
Bu sebeplerden dolay1 tercihli muamele uygulamalari, miisterilerde sadakatin ve pozitif duygulanimin temel
tetikleyicileri olabilmektedir.

Tercihli muamele literatiirii, her ne kadar igletmeye ve bu uygulamalardan fayda saglayan miisteriler tarafindan
olumlu algilansa da bazi olumsuz yanlarinin da olabildigini ortaya koymustur. Tercihli muamele uygulamalarinin
diger miisteriler tarafindan adaletsizlik olarak algilanabildigi, tercihli muamele géren miisterilerin; diger miisteriler
tarafindan kotii algilanabilecegi diisiincesiyle bu muameleden rahatsizlik duyabilecegi, sucluluk ve utang duygusu
hissedilebilecegi diisiiniilmektedir. Buradan hareketle, 6zellikle ayricalikli muamele gérmeyen miisterilerin tercihli
muamele uygulamasindan memnuniyetsizlik hissedebilecekleri ve isletmeye karsi olumsuz davraniglar
sergileyebilecekleri ger¢eginin dikkate alinmasinda fayda vardir (Matilla vd., 2013; Jiang vd., 2013; Kim & Baker,
2019). Bu nedenle isletmelerin tercihli muamele uygulamasindan olumlu sonuglar elde edebilmesi igin tercihli
muamele uyguladiklar1 miisterileri iyi analiz etmeleri, diger miisterilere bu muamelenin kazanilmis olduguna dair
giiven vermeleri gerekmededir.

Tercihli muamele literatiirii, bu tiir uygulamalardan en fazla faydanin saglanabilmesi i¢in baz1 hususlara dikkat
edilmesi geregini ortaya koymustur. Bu hususlar 6zetle asagida belirtilmektedir:

e Tercihli muamele her miisteriye uygulanmamalidir.

e Tercihli muamele uygulanirken, miisterilerin bulunduklari ortam dikkate alinmalidir.

e Tercihli muamele uygulanacak misteriler segilirken dikkatli davranilmalidir. Cilinkii yanlis segilen miisteri
isletmelere avantaj saglamayabilir.

e Tercihli muamele tiirline gore miisterilerde farkli tepkiler ortaya cikarabilir. Bu ylizden uygulanacak
miisterinin iyi analiz edilmesi gerekmektedir.

e Tercihli muamele uygulamasinin dne ¢ikan negatif sonucu adaletsizlik algisidir. Bu yiizden isletmelerin
tercihli muameleyi adil bir sekilde segilen miisterilere uygulandigini belirtilmeleri gerekmektedir.

Pazarlama anlayisi, (uzun dénemde) isletme karliligini yiikseltmeyi ve miisteri tatminini saglamayi esas alan,
bu amacla miisteri tatminini etkileyebilecek her tiirlii islemin esgiidiimiiniin saglanmasini kapsayan bir yaklagimdir.
Bu yaklagim dogal olarak hizmet edilen pazar boliimlerinin iyi belirlenmesini, bunlar i¢inden igletmeye ilave deger
katacak miisterilere ayricalikli muamele uygulanmasini da beraberinde getirebilir. Tercihli muamele uygulamalarinin
isletmeye ve misterilere dnemli faydalar sagladigi bir gergektir. Buna karsin bu tiir uygulamalardan yararlanmayan
miisterilerin de turizm isgletmelerinin pazar boéliimleri iginde yer aldifi veya yer almasi gerektiginin de alti
cizilmelidir. Tercihli muamele uygulamalarinda gosterilecek titizligin ve azami 6zenin derecesi ile isletme basarisi
ve ayricalikli muamele goren miisterilerdeki olumlu duygulanim arasinda olumlu yonde bir iligki oldugu gercegi
unutulmamalidir. Ayricalikli muamele gérmeyen misterilere de uygulamanin akilci ve mantikli gerekgeleri, dogru
zamanda ve dogru iletisim/tutundurma araglariyla anlatilabilmelidir.

Makalede tercihli muamele uygulamasi, mevcut literature cercevesinde kavramsal diizeyde
irdelenmistir. Makalede turizm isletmeleri agisindan ornekler de verilmektedir. Bununla birlikte, turizm
isletmelerinde neden ve nasil uygulandigi, isletmeler ve miisterilere yansimalari agisindan birden fazla veri
toplama tekniginin kullanildig1 ve veri yapisina uygun analiz tekniklerinin uygulandig1 arastirmalar
yapilabilir.

TESEKKUR

Bu aragtirma, hicbir kamu, ticari veya kar amaci giitmeyen kurum ya da kurulustan herhangi bir
finansman destegi almamastir.
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MENFAAT UYUSMAZLIGI

Yazarlarin, herhangi bir kurum ya da kurulus ile finansal ¢ikar igeren bir iliskisi ya da katilim1 (hibe;
egitim burslari; konusmaci biirolarina katilim; iyelik, isttihdam, danigsmanliklar, hisse senedi sahipligi veya
diger 6z 6zkaynak paylari; ve uzman taniklig1 veya patent lisans diizenlemeleri); bu ¢alismada tartisilan konu
veya materyallerle ilgili mali olmayan ¢ikarlar1 (kisisel veya mesleki iligkiler, baglantilar, kanaatler veya
inanglar gibi) bulunmamaktadir.

YAZARLARIN KATKILARI

E.D.: Kavramsallastirma, Yazin taramasi, Yazma - gdzden gecirme ve diizenleme, Nihai onayin verilmesi.;
A.C.C.: Kavramsallagtirma, Yazma - orijinal taslak hazirlama, Yazma - gozden gecirme ve diizenleme, Danigmanlik,
Nihai onayin verilmesi.

ETiK BEYAN

Bu ¢aligma icin Avrasya Turizm Arastirmalari Dergisi (ATA Dergisi) Etik Ilkeler ve Yayin Politikasi
dogrultusunda Etik Kurul onayina ihtiya¢ duyulmamaktadir.
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EXTENSIVE SUMMARY
Introduction

Tourism businesses benefit from some promotional practices in order to retain customers, ensure customer
loyalty and keep up with the competitive environment. In this context, tourism businesses can give preferential
treatment to customers selected according to certain criteria (frequency of visitation, status, profitable customer).
Preferential treatment is defined as granting privileged customers higher social status and/or providing additional or
improved products above the firm’s standard offerings and customer service practices (Gwinner et. al., 1998: 103;
Lacey, Suh, & Morgan, 2007: 242). With preferential treatment, customers can get discounts, save time and have
additional services unique to them. Individuals who receive preferential treatment are argued to be customers who
are more satisfied, more loyal, and more likely to have positive social (word of mouth) communication about the
company than other customers (Ruiz- Molina, Gil- Saura & Berenguer-Contri, 2009: 495). Preferential treatment is
divided into two as earned and unearned preferential treatment. Unearned preferential treatment is given
spontaneously or incidentally (Kim & Baker, 2020: 85). It follows no specific rules and is often self-serving at the
discretion of a business's front-line employees who decide what, when, and who should get extra benefits (Kumar &
Shah, 2004: 323). Earned preferential treatment can be defined as the treatment that customers receive through prior
effort and loyalty (Jiang, Hoegg & Dahl, 2013). Earned preferential treatment is in return for the customer's loyal
behavior and/or efforts (Pontes et. al., 2021: 7). Preferential treatment practices come in various forms, such as
discounts, free upgrades at hotels and airlines, high status, recognition, free services, free dessert at restaurants (Zheng
et. al., 2021: 5). The article examines preferential treatment practices in the tourism sector from the perspective of
customers and businesses. In addition, it is aimed to evaluate the benefits and harms of preferential treatment
applications to tourism enterprises, the emotions felt by the customers from a sociological perspective after the
application.

Methods

In the study the relevant literature was examined in detail, and detailed information was given about the
preferential treatment application and its types. Preferential treatment was evaluated in terms of customer psychology
and sociology, and finally, preferential treatment practices applied in tourism enterprises were examined. Knowledge
Information about the advantages and disadvantages of preferential treatment practices applied in the tourism sector
and the points to be considered while applying preferential treatment are given.

Findings

In the study, it was determined that the preferential treatment application was used by tourism enterprises.
Customized products, access to dedicated customer service personnel, enhanced sales notifications, invitations to
special tours and special events, loyalty programs, and purposeful upgrades are mainly faced as the preferential
treatment in tourism establishments. Free room upgrades, no waiting at check-in or a gift meal at the hotel restaurant,
1 night gift for 10 nights, special price discount, pay less, free breakfast, free parking, late checkout, offer to skip the
waiting line, priority boarding, additional baggage allowance, seat selection, ease of reservation, earning points from
each flight, easy ticket cancellation and/or return right are also among the preferential treatment applications used in
tourism businesses.

Results

As a result of the study, it can be said that preferential treatment practices have been widely used in tourism
enterprises. It is stated that preferential treatment positively affects relationship commitment, purchases, customer
share, word of mouth communication and customer feedback. In addition, it is understood that it increases the desire
and loyalty of customers to purchase. It can also be said that preferential treatment provides customer loyalty in
businesses, causes positive emotions due to a sense of status, encourages customers who do not buy, provides positive
word-of-mouth communication, creates more purchase intention and more willingness to pay, and reduces price
sensitivity. In addition to the positive perception of preferential treatment, it has been concluded that there may be
some negative aspects as well. Customers who receive preferential treatment, where preferential treatment practices
can be perceived as unfair by other customers; it has been learned that because of the thought that he may be perceived
badly by other customers, he may feel uncomfortable with this treatment, and he may feel a sense of guilt and shame.
While applying preferential treatment, it is useful to take into account the fact that customers who do not receive
preferential treatment may feel dissatisfied with the preferential treatment and may exhibit negative behaviors
towards the business. For this reason, it is thought that in order for businesses to obtain positive results from the
preferential treatment application, they should analyze the customers they have applied preferential treatment well
and give confidence to other customers that this treatment has been earned.
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