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Helburu didaktikoak: 

• Bezeroekiko tratuari dagokionez zerbitzu on bat 
bermatzeak eskatzen dituen kontsiderazioak 
adierazteko gai izan.  
 

• Kalitatearen kudeaketaren oinarriak ezagutu eta 
zerbitzuen kudeaketari dagokionez aspektu 
garrantzitsuenak identifikatu.  
 

• Zerbitzuetan giza faktoreak duen garrantzia 
ulertu eta bere kudeaketan duen eragina 
identifikatu.  
 



Indizea: 
 
 

2 GAIA: Bezeroen harremanen kudaketa, 
kalitatearen kudaketa eta giza faktorearen 
garrantzia zerbitzuetan 
 
2.1.- Zerbitzuen marketinaren kontzeptua eta jatorria 
2.2.- Zerbitzuak elkartrukearen objektu bezala. Kontzeptua, 
ezaugarriak, motak eta merkatu/bezeroak 
2.3.- Zerbitzuen kudeaketan giza faktorearen garrantzia 



2.1.- Zerbitzuen kalitatea 

 

 

 

ZERBITZUAREN KALITATEA MERKATARITZA TXIKIZKARIAN 

Zer da…? Zeintzuk dira txikizkarien merkataritza harremanek dauzkaten 

berezitasunak? Nola eragiten dio kontsumitzailearen satisfazio mailari? 

KALITATE TEKNIKOA 

KALITATE FUNTZIONALA 



2.1.- Zerbitzuen kalitatea 

 

 

 

 
 

  

(ZERBITZUAREN KALITATEA) 
KALITATE OBJETIBOA - SOMATUTAKO KALITATEA 
 

 
“KALITATEA ebaluatzerakoak kontsumitzailearen ikuspegitik 
honek baloratzen duena kontuan hartu behar da” 

KALITATE OBJETIBOA 

SOMATUTAKO KALITATEA 

ZER DA…KALITATE OBJETIBOA / SOMATUTAKO KALITATEA?  
Eta nola eragiten dio bezeroaren satisfakzioari?  



2.1.- Zerbitzuen kalitatea 

 

 

 

 
Iturria: Martin Cerdeño, Distribución y Consumo, 2005. 

Kalitate funtzionala Kalitate teknikoa   

Kontsumitzaileen  
asebetze maila 

Esperotako kalitatea 
-Merkatuko komunikazioa 

- Imagina 
-Bezeroaren harrak 

Lortutako kalitatea      

ZER?  NOLA?  



2.1.- Zerbitzuen kalitatea 

 

 

 

GEHIAGO IKASI HEMEN KLIKATUZ: 
http://www.mercasa.es/files/multimedios/1290792257_DYC_2005_79_5_22.pdf 
 
 
 
Iturria: Martin Cerdeño, Distribución y Consumo, 2005. 



2.1.- Zerbitzuen kalitatea 

ZERBITZUEN SORTZE PROZESUA 
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Produktuen Merkaturaketa Prozesua Zerbitzuen Merkaturaketa Prozesua 



 

 

 

 

 

 
Aurretik iksui dugun bezala, zerbizuen kudeaketan ZER 
(Q teknikoa) eta NOLA (Q funtzionala) bereiztu behar 
dugu  
 
 
 
 

2.2.- Kontsumitzaileen harremanek kudeaketa 

 

 
 
 
 

BEREIZTU: 
 

ZERBITZUAK Marketin Objektu gisa  (ZER) 
 

ZERBITZUAK Marketin aldagai gisa (NOLA) 
 
 

  
 

Lehenengo gaian ikusitako ondasun-zerbitzu jarraiak agertzen duen arazo nagusia: 
 

Ez du ZERBITZUEN bereizketa egiten   MARKETINEKO OBJEKTU  -   MARKETIN ALDAGAI 

ZER eskeintzen da?  NOLA eskeintzen da?  



 

 

 

 

2.2.- Kontsumitzaileen harremanek kudeaketa 

INPLIKAZIO BAXUKO ZERBITZUAK? INPLIKAZIO BAXUA 

ITURRIA: http://www.youtube.com/watch?v=dXvXccXxdEs 
 

INPLIKAZIO ALTUA INPLIKAZIO ALTUKO ZERBITZUAK? 

By Intermedichbo at sr.wikipedia [Public 
domain, Public domain, GFDL 

(http://www.gnu.org/copyleft/fdl.html) or CC 
BY-SA 4.0-3.0-2.5-2.0-1.0 

(http://creativecommons.org/licenses/by-
sa/4.0-3.0-2.5-2.0-1.0)], from Wikimedia 

Commons 

https://www.youtube.com/watch?v=dXvXccXxdEs
http://www.youtube.com/watch?v=dXvXccXxdEs
https://www.youtube.com/watch?v=dXvXccXxdEs
http://www.youtube.com/watch?v=dXvXccXxdEs
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Barokomora_Nis_hyperbaric_center.JPG


 

 

 

 

2.2.- Kontsumitzaileen harremanen kudeaketa 

Zerbitzuaren eskaintzan alde teknikoa inportantea da, baina 
askotan elementu ukiezinak ere zaintzea oso garrantzitsua 
da. 
 
 
Adibidea: MEDIKUNTZA (tratu pertsonala) 

ITURRIA: https://www.youtube.com/watch?v=fphWkzlxEWo 

 
ITURRIA https://www.youtube.com/watch?v=C1m-QWl-Kww 
 

 

https://www.youtube.com/watch?v=fphWkzlxEWo
https://www.youtube.com/watch?v=fphWkzlxEWo
https://www.youtube.com/watch?v=C1m-QWl-Kww


 

 

 

 

2.2.- Kontsumitzaileen harremanen kudeaketa 

FORMAKUNTZA-ren bitartez zerbitzua eskaintzen duen 
pertsonala hezitu daiteke, kontsumitzailearekin duen 
harremanetan trebatzeko. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Adibidea: ZARA-ren PRESTAKUNTZA KURTSOAK 

ITURRIA: https://www.youtube.com/watch?v=xOsVsjbFJXo 
 

“Bezerorik gabe ez gara ezer ez inor” 
 

https://www.youtube.com/watch?v=xOsVsjbFJXo
https://www.youtube.com/watch?v=xOsVsjbFJXo


 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

2.2.- Kontsumitzaileen harremanek kudeaketa 
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2.2.- Kontsumitzaileen harremanek kudeaketa 
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CRM (Definition) 
 
 
 
 

2.2.- Kontsumitzaileen harremanek kudeaketa 

 
'Customer Relationship Management - CRM' 
 
Bezeroekin interakzionatzerako erakunde 
jarraitzen diren printzipioak, praktikak eta 
jarraibideak.  
Ez bakarrik salmenta ala zerbitzu eskaintzan 
ematen diren hartu-emanak, baita ere honen 
analisirako erabiltzen diren ikerketa ala inkestak. 
 
  
Iturria: http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp 
 

http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp
http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp
http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp
http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp
http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp
http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp
http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp
http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp
http://www.investopedia.com/terms/c/customer_relation_management.asp


 

 

 

 

 

ZERBITZUEN KUDEAKETAN GIZA FAKTOREA 
 
 
 
 Duela urte batzuk txikizkariek, bankuek, aseguru-
etxeak eta auto-hornitzaileek harreman 
pertsonal eta zuzena zuten bezeroekin. 
Gaur egun ordea, bezero anitz kudeatzeak tratu 
pertsonala kolokan jarri du.  
 
BANAKAKO TRATUA –        BEZERO ASKOREKIN TRATUA     
(TRATU PERSONALA)           ( ANONIMATOA ) 
 

2.3.- Zerbitzuen kudeaketan giza faktorearen garrantzia 
 



 

 

 

 

 

ZERBITZUEN KUDEAKETAN GIZA FAKTOREA 
 
 
 
 

2.3.- Zerbitzuen kudeaketan giza faktorearen garrantzia 
 

ZERBITZU EMATEAN INPLIKAZIO ALTUA 
 
Zerbitzuaren ematea lokalean ematen denean eta zerbitzu 
hartzailearen parte hartzea bere bizikoa denean ematen da 
inplikaziorik handiena. 
 
 
 
 
  

Iturria:  www.youtube.com/watch?v=dmpIjYWs9vU 
 

https://www.youtube.com/watch?v=dmpIjYWs9vU
http://www.youtube.com/watch?v=dmpIjYWs9vU


 

 

 

 

 

ZERBITZUEN KUDEAKETAN GIZA FAKTOREA 
 
 
 
 

2.3.- Zerbitzuen kudeaketan giza faktorearen garrantzia 
 

Hautagai politikoaren "packaging-a"  marketin politikoan gakoa 
izan daiteke. Bere mezuaren hitzak ala janzkera aholkulari batek 
aukeratuta dira sarritan eta, askotan bere arrakastaren (ala 
porrotarena) muina izan liteke. 
 
 
Shostack , 1977 

Iturria: https://www.youtube.com/watch?v=ZG2XJQsQDn0 
 
 

https://www.youtube.com/watch?v=ZG2XJQsQDn0


 

 

 

 

 

2.3.- Zerbitzuen kudeaketan giza faktorearen garrantzia 
 

 
Altua 

 
Baxua 
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Baxua 

 

ZERBITZUA PERTSONALIZATU AHAL IZATEKO DITUEN  EZAUGARRIAK 

ZERBITZUAK matrize honen arabera sailkatu itzazuz 
 (arreta pertsonalizatua izateko aukera kontsideratu). 



 

 

 

 

 

2.3.- Zerbitzuen kudeaketan giza faktorearen garrantzia 
 

 
Altua 

 
Baxua 
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Altua 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Baxua 

Zerbitzu Legala 
 
Osasun aholkulartiza zerbitzua 
  
Eraikin pribaturako diseinua 
 
Irakaskuntza pribatua-klase 
partikularrak 

Unibertistate klase partikularrak 
Eraikin bloke baten diseinua 

Servicio telefónico 
 
Hotel zerbitzuak 
 
Luxuzko jatetzea 

Garraio Publikoa 
Fast Food Jatetxea 

 

ZERBITZUA PERTSONALIZATU AHAL IZATEKO DITUEN  EZAUGARRIAK 

4:34 

Adibidea: “Inteligencias multiples-educación personalizada”. Howard Gradner  
Iturria: REDES. http://www.rtve.es/alacarta/videos/redes/redes-inteligencias-multiples-educacion-personalizada-vo/1270214
 

http://www.rtve.es/television/20111209/inteligencias-multiples-educacion-personalizada/480968.shtml
http://www.rtve.es/television/20111209/inteligencias-multiples-educacion-personalizada/480968.shtml
http://www.rtve.es/alacarta/videos/redes/redes-inteligencias-multiples-educacion-personalizada-vo/1270214/


GAIAREN BERRIKUSPENERAKO AKTIBITATEA 
 
 

AKTIBITATEA: 
 
Aldizkari elektronikora jo eta zerbitzuen kalitateari buruzko notizia interesgarri bati 
buruzko dokumentazioa bilatu.  
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