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MUSTERI HIZMETLERI YONETIMINDE HiZMET
KALITESI VE MUSTERI DEGERININ ONEMI

Ercan CICEK!

Giris

Giliniimiizlin hizla artan rekabet¢i diinyasinda, isletmeler agisindan rekabetgi
istiinliik saglamak icin, hizmet kalitesi ve miisteri degeri kavramlar1 biiyiilk 6nem
tasimaktadir.Yirmibirinci ylizyilda isletmeler, piyasalarda sadece iirtin ve hizmetleri
ile degil, esas olarak fiyat, kalite, hizmet ve hizmete bagh diger konularda rekabet
etmektedirler. Bu calismada, giderek daha 6nemli hale gelen hizmet sektoriinde,
miisteri yapisinda ortaya ¢ikan gelismeler,miisteri hizmetleri sistemi ve stratejisi,et-
kili miisteri hizmetleri yonetiminin isletmelere sagladig1 yararlar, hizmet kalitesi
kavrami ve 6nemi, hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve miisteri degeri konularini ele
alinmistir.

Miisteri Kavraminda Ortaya Cikan Degismeler

Geg¢misten giiniimtize tiiketici olarak insanin temel olarak iki amaci, ihtiyaglarin
karsilanmasi ve toplum i¢inde kabul gérme olarak nitelendirilebilir. Tiiketici birey,
bir yandan hayatini siirdiiriilebilmesi i¢in fizyolojik ihtiyaclarini karsilamak, diger
yandan ise tiiketici olarak tutum ve davraniglariyla sembolik mesajlar vermek ister.
Geleneksel toplumdan modern topluma ve modern toplumdan postmodern toplu-
ma gecis, tliketici olarak bireyin bu iki temel amacini degistirmemis, ancak amaglara
ulagma bicimlerinde farkhilik yaratmistir (Torlak, Altunisik & Ozdemir, 2007).

Miisteri, belirli bir magaza ya da isletmeden, diizenli alisveris yapan, belirli bir
markayi tercih eden kisi veya kuruluslar olarak tanimlanmaktadir (Demirel, 2017).
Miisteri, satilmak iizere pazara sunulan iiriin ve hizmeti, belirli bir bedel karsiligin-
da, satin alacak kisi ya da kuruluslardir. isletmelerin pazarlama faaliyetlerinde ba-
saril1 olabilmesi i¢in, miisteri istek ve ihtiyaclarini tam olarak karsilayacak tiriin ve
hizmetlerin tiretilerek satilmasini saglamalari gerekir (Tekin & Zerenler, 2012).

Miisterilerinin hangi yonde degistiklerini 6ngorebilen isletmeler, miisteri odakl
diistinebilen isletmelerdir. Miisteriyi odakli olmak; olaylara, miisterinin bakis aci-
styla bakmay1 gerektirir. Musteriyi isletmenin odak noktasina yerlestiren isletmeler,
miisterilerle iletisime gegcmeye ve onlar1 dinlemeye daha ¢ok zaman harcarlar. Ciin-
ki, miisterilerle dogrudan iletisime gegmek ve onlarla etkilesimli diyalog kurmak,
miisterilerin sorunlarini, dogrudan miisterinin goziiyle gérmeyi saglamaktadir
(Slywotzky & Morrison, 2000).

1Dr.0gr.Uyesi., Mersin Universitesi, ercancicek@mersin.edu.tr
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