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BÖLÜM 8

MÜŞTERİ HİZMETLERİ YÖNETİMİNDE HİZMET 
KALİTESİ VE MÜŞTERİ DEĞERİNİN ÖNEMİ 

Ercan ÇİÇEK1

Giriş

Günümüzün hızla artan rekabetçi dünyasında, işletmeler açısından rekabetçi 
üstünlük sağlamak için, hizmet kalitesi ve müşteri değeri kavramları büyük önem 
taşımaktadır.Yirmibirinci yüzyılda işletmeler, piyasalarda sadece ürün ve hizmetleri 
ile değil, esas olarak fiyat, kalite, hizmet ve hizmete bağlı diğer konularda rekabet 
etmektedirler. Bu çalışmada, giderek daha önemli hale gelen hizmet sektöründe, 
müşteri yapısında ortaya çıkan gelişmeler,müşteri hizmetleri sistemi ve stratejisi,et-
kili müşteri hizmetleri yönetiminin işletmelere sağladığı yararlar, hizmet kalitesi 
kavramı ve önemi, hizmet kalitesinin iyileştirilmesi ve müşteri değeri konularını ele 
alınmıştır.

Müşteri Kavramında Ortaya Çıkan Değişmeler

Geçmişten günümüze tüketici olarak insanın temel olarak iki amacı, ihtiyaçların 
karşılanması ve toplum içinde kabul görme olarak nitelendirilebilir. Tüketici birey, 
bir yandan hayatını sürdürülebilmesi için fizyolojik ihtiyaçlarını karşılamak, diğer 
yandan ise tüketici olarak tutum ve davranışlarıyla sembolik mesajlar vermek ister. 
Geleneksel toplumdan modern topluma ve modern toplumdan postmodern toplu-
ma geçiş, tüketici olarak bireyin bu iki temel amacını değiştirmemiş, ancak amaçlara 
ulaşma biçimlerinde farklılık yaratmıştır (Torlak, Altunışık & Özdemir, 2007).

Müşteri, belirli bir mağaza ya da işletmeden, düzenli alışveriş yapan, belirli bir 
markayı tercih eden kişi veya kuruluşlar olarak tanımlanmaktadır (Demirel, 2017). 
Müşteri, satılmak üzere pazara sunulan ürün ve hizmeti, belirli bir bedel karşılığın-
da, satın alacak kişi ya da kuruluşlardır. İşletmelerin pazarlama faaliyetlerinde ba-
şarılı olabilmesi için, müşteri istek ve ihtiyaçlarını tam olarak karşılayacak ürün ve 
hizmetlerin üretilerek satılmasını sağlamaları gerekir (Tekin & Zerenler, 2012).

Müşterilerinin hangi yönde değiştiklerini öngörebilen işletmeler, müşteri odaklı 
düşünebilen işletmelerdir. Müşteriyi odaklı olmak; olaylara, müşterinin bakış açı-
sıyla bakmayı gerektirir. Müşteriyi işletmenin odak noktasına yerleştiren işletmeler, 
müşterilerle iletişime geçmeye ve onları dinlemeye daha çok zaman harcarlar. Çün-
kü, müşterilerle doğrudan iletişime geçmek ve onlarla etkileşimli diyalog kurmak, 
müşterilerin sorunlarını, doğrudan müşterinin gözüyle görmeyi sağlamaktadır 
(Slywotzky & Morrison, 2000).
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