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• Bezeroentzako banaketa funtzioek duten erabilgarritasuna ulertzea 

 
• Banatzaileek betetzen dituzten funtzioak ezagutu eta, horren 

bitartez, kanaleko bitartekarien funtzioen garrantzia ulertu 
 
• Zerbitzuen banaketari buruz eta banaketaren zerbitzuari buruz 

nozioak  jasotzea 
 

• Xehekako merkataritza zerbitzuak bezeroarentzako duen garrantzia 
ezagutzea 

  
 

Helburu didaktikoak: 



1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 

Banaketak ekoizpena kontsumoarekin erlazionatzea du 
betebehar nagusi bezala. 

Produktuak ala Zerbitzuak kontsumitzaileen eskura 
jartzera bideratutako funtzio taldea da 

  

By MobiusDaXter (Own work) [CC BY-SA 4.0 (http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0)], via Wikimedia Commons 

http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/c/c9/Bud_Light_Peterbilt.jpg/512px-Bud_Light_Peterbilt.jpg
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Iturria: VAILE, GRETHER y COX (1952), p. 113, KOTLERen moldaketakin (1995), pp. 586-588. 

 

Zein fluxu moita ditu banakuntzak? 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 



Fluxu eta aktibitate nagusiak 
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Iturria: VAILE, GRETHER y COX (1952), p. 113, KOTLERen moldaketakin (1995), pp. 586-588. 

 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 



 

FLUXUA  JARDUEAK ETA KOSTUAK 

Informazioa  Marketin Informazio Sistemak eta Merkataritza 
Ikerkuntza 

Komunikazio 
eta sustepena 

 Publizitatea, salmenta pertsonala, harreman 
publikoaketa “publicity”. 

Negoziazioa  Denbora te kostu legalak 

Eskaera  Eskaera egitearen kostuak 

Finantziaketa  Kredituen kostua eta salmenta baldintzak 

Arrisku hartzea  Bermeak, aseguruak, instalakuntzak, erreparazioak, 
salmenta ondorengo kostuak 

Jabego fisikoa  Biltegiratzea, ematea eta garraioa 

Pagua  Kobruen kudeaketa, pague zen kudeaketak 

Titularitatea  Izakinen erregistroen kostua  

 Iturria: Norberak egina 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 
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(publizitatea) 
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Adibidea: Hegaldi baten salmentan inplikaturiko fluxuak 

Línea aérea 

Hegazkin 
konpainia 

 

Hegazkin 
konpainia 

 

Hegazkin 
konpainia 

 

Kontsumitz 

Kontsumitz 

Kontsumitz. 
 

Kontsumitzailea 
 

Bankuen 
ikerketa 

institutua 
 

Publizitate 
Agentzia 
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Komunikabi

dea 

Bidai 
Agentzia 

 

Korreo eta 
mezulariak 

 

Korreo eta 
mezulariak 

Bidai 
Agentzia Bankua Bankua 

Hegazkin 
konpainia Kontsumitzailea 

Iturria: Norberak egina. 

 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 



1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 

Bitartekariak kanaleko  beste kideren batentzako utilitatea 
eskeintzen dion lanak edo eginkizunak bere gain hartzen dituen 
agentea da, beste bitartekari, ekoizle eta kontsumitzaileak barne 
egon daitezkeelarik. 

By MobiusDaXter (Own work) [CC BY-SA 4.0 (http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0)], via Wikimedia Commons 

http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/c/c9/Bud_Light_Peterbilt.jpg/512px-Bud_Light_Peterbilt.jpg


Banakuntzan 5 motatako UTILITATE: 

JABETZA  

LEKUTASUNA 

DENBORA 

FORMA 

INFORMAZIOA 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 



Ez da berdina… 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 

JABEGO-erabilgarritasuna: Kontsumitzaileak edo erabiltzaileak 
produktua eduki ala izateagatik esperimentatzen duena da. 
Berezko jabea izatea ekartzen du. Eskaintzaileak 
eskatzaileekin harremanetan jartzerakoan sortzen da 
  
 

© Pil56 

By A62dave (Own work) [CC BY-SA 3.0 (http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0)], via 
Wikimedia Commons 

By A62dave (Own work) [CC BY-SA 3.0 (http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0)], via 
Wikimedia Commons 

«Teilintegriertes WoMo». Publicado bajo la 
licencia CC BY-SA 3.0 vía Wikimedia Commons - 
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Teilint
egriertes_WoMo.jpg#/media/File:Teilintegriert
es_WoMo.jpg. 

…alokatzea… …edo erostea 

By A62dave (Own work) [CC BY-SA 3.0 (http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0)], via 
Wikimedia Commons 

By A62dave (Own work) [CC BY-SA 3.0 (http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0)], via 
Wikimedia Commons 

http://es.wikipedia.org/wiki/Autocaravana
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Gmcrrtofl.jpg
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Gmcrrtofl.jpg


Ez da berdina 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 

LEKU-Erabilgarritasuna: fabrikazio-lekuak eta kontsumo 
guneen artean dagoen distantzia fisikoa murriztera 
bideratutako funtzioak barne hartzen ditu. 

  

By Javier Rubilar from santiago, chile 
(Pichilemu_DIC_08 193  Uploaded by Diego Grez) [CC 
BY-SA 2.0 (http://creativecommons.org/licenses/by-
sa/2.0)], via Wikimedia Commons 

By OS2Warp (Own work) [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)], via Wikimedia Commons 

© Jon  
Charterina 

http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/5/5e/Vendedor_de_helados_y_palmeras_en_playa_de_Pichilemu_observando,_2008.jpg
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/a/a3/Supermercado.jpg


Erosketa unea / kontsumoa  
(beharra dagoenean) 

Fabrikazio unea 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 

DENBORA-Erabilgarritasuna: Produktua fabrikatu, biltegiratu, 
garraiatu, banatu eta kontsumo unearen artean dagoen 
denbora lapsuari dagokio. 

  

 

I, Sailko [GFDL (http://www.gnu.org/copyleft/fdl.html), CC-BY-
SA-3.0 (http://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/) or CC 
BY 2.5 (http://creativecommons.org/licenses/by/2.5)], via 
Wikimedia Commons 

By Peter Robert Binter 
(Archiv Peter Robert 
Binter) [Public domain], 
via Wikimedia Commons 

© Microsoft Galería Multimedia 

http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Farmacia_di_prato_01.JPG
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/2/2b/Pharma-production.jpg


Adibidez, ZIMENTUA merkaturatu ei da… 

…     saku 
handietan 

…    sakutako 
  palletetan 

… sakuetan …kamioietan … kiloko kaxatan 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 

FORMA-Erabilgarritasuna: Erabiltzaileak behar eta  
desiratutako kantitate  eta egoeran  lortzeagatik 
esperimentatzen duena. 

  

"Camión hormigonera". Licensed under 
CC BY-SA 3.0 via Wikimedia Commons - 
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:
Cami%C3%B3n_hormigonera.jpg#/media
/File:Cami%C3%B3n_hormigonera.jpg 

 FORMA 
ezberdinetan… 

By KVDP (Own work) 
[Public domain], via 
Wikimedia Commons 

"Furnace cement 2" by Windell Oskay - 
http://www.flickr.com/photos/oskay/2362752989. 

Licensed under CC BY 2.0 via Wikimedia Commons - 
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Furnace_cemen

t_2.jpg#/media/File:Furnace_cement_2.jpg 

http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Cami%C3%B3n_hormigonera.jpg
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Portland_Cement_Bags.jpg
http://commons.wikimedia.org/wiki/Category:Cement


1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 

INFORMAZIO-Erabilgarritasuna: Komunikatzerakoan eta 
ezaguera kanaleko beste kide batzuei ematerakoan, 
bitartekariak hari etekina ateratzen diote eta baita balioa 
sortzen dute. 

  

 

© Cursos gratuitos ofrecidos en tiendas de Leroy Merlin 

http://www.leroymerlin.es/tiendas/barakaldo.html
http://www.leroymerlin.es/tiendas/barakaldo.html


Banaketa da produktu bat edo zerbitzua trukatzeko burutzen 
den funtzio taldea. Berez , fabrikazio eta kontsumo guneen 
artean eremu ezberdinentan dauden diferentziak murrizteko 
helburua daukate funtzio hauek (jabego, forma, une, toki, 
etab. aren artean ) 
 
  
 

1.- Sarrera: Bitartekariak, funtzioak eta utilitateak 

By MobiusDaXter (Own work) [CC BY-SA 4.0 (http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0)], via Wikimedia Commons 

http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/thumb/c/c9/Bud_Light_Peterbilt.jpg/512px-Bud_Light_Peterbilt.jpg


 
ADIBIDEA: Bitxien merkatuaren banaketa sarearen egitura. 

Iturria: LAMBIN y MOERLOOSE (1995), en LAMBIN (1995b), p. 159. tik egokitua 

Materiale eta 
zerbitzuen 
hornitzaile 

Fabrikanteak 

Merkataritza 
Bitartekariak 

 
Banakuntza 

Azken 
merkatua 

Bitxi eta harri preziatuen hornitzaileak 

Bitxi zehatzen Fabrikanteak 

Erosketa Zentralak 

 (txikizkari, kate eta frankiziak) 

KONTSUMITZAILEAK 

Zirkuitu 
paraleloak: 

opariak, 
feriak, 

joskintza 
altua 

Zirkuitu 
espezializatuak 

fantasia bitxietan 
zentratua 

(frankiziatuak, 
afiliatuak, … 

 

Biltegi 
handiak  

 
Katalogo 
bidezko 

salmenta 

Perla eta material preziatuen merkatariak 

Bitxi preziatuen fabrikanteak 

Erosketa Zentralak 

 (txikizkari, kate eta frankiziak) 
 

 
Saltoki 

handiak: 
Hipermerka-

tuak 

Zirkuitu 
paraleloak: 
duty-free, 

tele-
erokseta 

Erloju dendak, 
bitxi dendak,  

afiliatuak, 
frankiziatuak ala 
independenteak 

Aukera
Merkatu
ak: bahi-
dendak 

Sortzaileak 

 

 

Bitxien 
artisauak 

 

 

Bitxi 
dendak 

2.- Zerbitzuen banaketa prozesua 

Banaketa kanal anitzak. Adibidea 



Zein modutan banatu daiteke zerbitzu bat? 

ZERBITZUA NON EMATEN DEN baldintzatu egingo du  

Zerbitzua zenbat puntutan eskaintzen den 

Bezero-hornitzaile harremana TOKI BAKARRA TOKI ANITZ 

Bezeroa da datorrena 

Teatroa, Kontzertua, ekitaldi 
zehatza, Hortzetako 
kontsulta, medikua, hile 
apaindegia 

Autobus zerbitzua  
Jatetxe katea 
Banku bulegoak  
Korreora pakete baten igorpena 

Enpresa da datorrena Margoketa, dekorazio ala 
iturgintza zerbitzua… 

Korreoaren ematea 
Errepidean asistentzia zb 

Zerbitzuaren topaketa 
distantziara ematen da 

Irrati katea 
Telebista katea 

Telefono konpainia 

Aukera asko: bezeroa dator 
ala enpersa dator ala 

distantziara eskaini daiteke 

Tokain ematea + internet  bidez+ arrera telefonikoa… 
Adibidez, banku bat,  on line saltzen duen danda…   

iturria:  Lovelock & Wirtz (2007)-etik egokitua, p.101 

2.- Zerbitzuen banaketa prozesua 



Zein INPLIKAZIO du honek merkataritza txikizkariarentzako?   

SALMENTA PUNTUAREN OINARRIZKO ERREGELAK 

KOKAPENA 

KOKAPENA 

KOKAPENA 

2.- Zerbitzuen banaketa prozesua 



Erakaki Estrategikoa merkataritza sektorean : 
LEKUTASUNA / KOKAPENA 

 KOKAPENA… 

Garrantzitsua da? 

2.- Zerbitzuen banaketa prozesua 

Garrantzitsua KOKAPENA  

hemen? 
https://www.google.es/maps/@43.274378,-2.958294,3a,75y,211.78h,87.61t/data=!3m4!1e1!3m2!1sFV8-XJ1Q4LCPQnkRw_I2Ig!2e0?hl=en 

https://www.google.es/maps/@43.274378,-2.958294,3a,75y,211.78h,87.61t/data=!3m4!1e1!3m2!1sFV8-XJ1Q4LCPQnkRw_I2Ig!2e0?hl=en


Erakaki Estrategikoa merkataritza sektorean : 
LEKUTASUNA / KOKAPENA 

 

LEKUTASUNA… 

Negozio guztietan garratzia bera dauka? 

2.- Zerbitzuen banaketa prozesua 



Erakaki Estrategikoa merkataritza sektorean : 
LEKUTASUNA / KOKAPENA 

 

¿¿¿LOCALIZACIÓN??? 

Garrantzia duen bakarra da? 

2.- Zerbitzuen banaketa prozesua 



Erakaki Estrategikoa merkataritza sektorean : 
LEKUTASUNA / KOKAPENA 

 

¿¿¿LOCALIZACIÓN??? 

Beste aldagi batzuk daude: 

PREZIOA 

PERTSONALA  

SUSTAPENAK 

POSIZIONAMENDUA … 

2.- Zerbitzuen banaketa prozesua 



3.- Merkataritza sektorea 
3.1. Tamaina eta garrantzia Estatuko ekonomian 
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Iturria: Estatistika Institutu Nazionala (ESP). Instituto Nacional de Estadística (INE) 
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 - Actividades inmobiliarias 

 - Información y comunicaciones 

 - Actividades financieras y de 
seguros 

 - Actividades artísticas, recreativas y 
otros servicios 

 - Actividades profesionales 

 - Administración pública, sanidad y 
educación 

 - Comercio, transporte y hosteleria 

Inform eta komunikazioa 

3.- Merkataritza sektorea 
3.1. Tamaina eta garrantzia Estatuko ekonomian 

Iturria: Estatistika Institutu Nazionala (ESP). Instituto Nacional de Estadística (INE) 

Ibilgetu aktibitateak 

Finantza ta aseguruak 

Arte, aisi eta besteak      

Aktibitate profesionalak 

Admin publikoa, osasuna 
 eta hezkuntza 
Komertzioa, garraioa  
eta ostalaritza 

(A)  Estimazio aurreratua 
(P)  Estimazio Probisionala (aurrikuspena) 

Ekonomia Azpi-sektoreetan lanpostu zenbatekoa (milaka). Espainia 



Komertzio Sektorea 
Balio erantzia. Merkatu prezioetan  (Mila €) 

Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta Anual de Comercio. INE 
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3.- Merkataritza sektorea 
3.1. Tamaina eta garrantzia Estatuko ekonomian 

•Ibilgailuen salmentan  
•Totalak 

Handizkari sektorean 
Totala     

Txikizkari sektorean  
Totala 
 



Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta Anual de Comercio. INE 
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3.- Merkataritza sektorea 
3.1. Tamaina eta garrantzia Estatuko ekonomian 

Komertzio Sektorea 
Lanpostu kopurua (urteko batazb) 

Ibilgailuen salmentan  
Totalak 

Handizkari sektorean 
Totala     

Txikizkari sektorean  
Totala 
 

Bitartekari Totala 
 Komertzioan          



Bideragarritasun komertziala:  
-Kokapena kontsumo-nukleo baten inguruan aurkitzen da? 
-Antzinatea eta lekuaren baldintza urbanistikoak zeintzu dira? 
- Merkataritza-zona barruan dago? 
-Zeintzu dira merkataritza-zonaren ezaugarri nagusiak? 
- Lekua beste merkataritza-lokal batzuen alboan dago? 
- Osagarritasunik edo alboko lokalekiko konpetentziarik dago? 
 
Eskuragarritasuna 
- Zein da lekura iristea baimentzen duten bitarteko eta errepidezko egiturak? 
- Lekura sartzeko ala heltzeko hesi natural edo artifizialik ba al dago? 
- Merkataritza-negozioaren gaineko auzokideen eragina zeinda?- 
-  Kokapenak ba al dauka ikuspen ona bidetik? 
- Igarotze-fluxu maximo eta minimoen arteko oreka dago? 
- Zein den aparkalekuen egokitzapena? 
- Hornitzaileen emateak errazki egin daitezke? 
 
 
Aspektu legalak:  
-Lekuaren kokapena establezimenduaren merkataritza-jarduerarekin bateragarria da? 
- Establezimenduak baditu baimenak eta kokapen hori erabiltzeko lizentzia espezifikoak? 
- Dendaren diseinu arkitektonikoak kokapeneko eraikuntza kodeak errespetatzen ditu? 
- Erakusleihoa eta kanpoko kartelak urbanizazio-ordenantzekin bateragarriak dira? 
 
 
Faktore ekonomikoak:  
 - Zein dira okupazio kostuak? 
- Eskuratzea edo kokapen-lekuaren alokairua zein da? 
- Zeintzu dira dendaren mantenu kostuak? 
- Merkataritza-zonaren zerbitzu amankomunen ustiapenagatik gastuak daude ? 
- Kokapenaren abantailek gastuak konpentsatzen dituzte? 
 
Iturria: http://www.portaldelcomercioclm.com/elementos_basicos_establecimientos_comerciales.php  

3.- Merkataritza sektorea 
 

3.2. Arrakastarako faktoreak 

http://www.portaldelcomercioclm.com/elementos_basicos_establecimientos_comerciales.php


Retailing-aren 7 “P”ak : 

 Plaza (lekutasuna) 

 Produktua 

 Pertsonala 

 Prozesua 

 Prezioa 

 Promozioa 

 Posizionamendua 

3.- Merkataritza sektorea 
 

3.2. Arrakastarako faktoreak 



3.- Merkataritza sektorea  
3.2. Arrakastarako faktoreak sektore txikizkarian. ZENTRU KOMERTZIALAK 

ITURRIA: Frasquet y Vallet (2001): “Los factores clave en la gestión 
estratégica de centros comerciales. Una investigación empírica”, 
Boletín Económico  de ICE, N° 2707, pp. 23-38 
 

 
 
 
 
 
 



• ERABILTZE ERREZTASUNA  

• BEZEROARI ARRETA 

• PRODUKTUEN ESKURAGARRITASUNA 

• EDUKIAK ( blog) 

• ERAKARGARRITASUN FAKTOREAK 

 
Iturria: http://www.cecarm.com/servlet/s.Sl?METHOD=DETALLENOTICIA&sit=c,731,m,2628&id=33578  

3.- Merkataritza sektorea  
3.2. Arrakastarako faktoreak sektore txikizkarian.  

SALMENTA BIRTUALAK 

http://www.cecarm.com/servlet/s.Sl?METHOD=DETALLENOTICIA&sit=c,731,m,2628&id=33578


 
Zerbitzuen Kalitatea bezeroen beharrak, nahiak eta 
itxaropenak asetzen dituen gradua ala haiek 
betetzeko maila adierazten du.   
Zerbitzuaren kalitatea epe luzerako ebaluazio 
kognitiboetatik dator. 
Tradizionalki zerbitzuen kalitatea  produktuen 
kalitatea baino gaizkiago balioetsia izan da 
  
 

3.- Merkataritza sektorea  
3.3. Merkataritza sektorean kalitatearen kudeaketa 



Ahoz –ahoko 
komunikazioen mundua 

Behar Pertsonalak Iraganeko 
esperientzia 

Itxarondako Zerbitzua 

Esperotako Zerbitzua 

Zerbitzuaren ematea 
(aurre eta ondorengo 

kontratuak barne)  

Zerbitzuaren 
kalitatearen 

hautemateetara 
traslazioa 

Kontsumitzaileren 
itxaropideen kudeaketa  

Kontsumitzaileenganako 
kanpo komunikazioak 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

GAP1 

GAP2 

GAP3 
GAP4 

GAP5 

Iturria: Zeithaml, Parasuraman eta  Berry (1992):  
“ A Conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research”, Journal of 
Marketing, Vol. 49 (Fall 1985), pp. 41-50 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

3.- Merkataritza sektorea  
3.3. Merkataritza sektorean kalitatearen kudeaketa 

Kalitatearen hobekuntza hutsak edo gap-ak zehaztuz lor daiteke  



Ahoz –ahoko 
komunikazioen mundua 

Behar Pertsonalak Iraganeko 
esperientzia 

Itxarondako Zerbitzua 

Esperotako Zerbitzua 

Zerbitzuaren ematea 
(aurre eta ondorengo 

kontratuak barne)  

Zerbitzuaren 
kalitatearen 

hautemateetara 
traslazioa 

Kontsumitzaileren 
itxaropideen kudeaketa  

Kontsumitzaileenganako 
kanpo komunikazioak 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

GAP2 

GAP3 
GAP4 

GAP5 

Iturria: Zeithaml, Parasuraman eta  Berry (1992):  
“ A Conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research”, Journal of 
Marketing, Vol. 49 (Fall 1985), pp. 41-50 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

3.- Merkataritza sektorea  
3.3. Merkataritza sektorean kalitatearen kudeaketa 

Kalitatearen hobekuntza hutsak edo gap-ak zehaztuz lor daiteke  

Marketin informazioa 
merkatariak ez du ongi 

ulertzen 
kontsumitzaileak zer 

bahar/nahi duen 

GAP1 



Ahoz –ahoko 
komunikazioen mundua 

Behar Pertsonalak Iraganeko 
esperientzia 

Itxarondako Zerbitzua 

Esperotako Zerbitzua 

Zerbitzuaren ematea 
(aurre eta ondorengo 

kontratuak barne)  

Zerbitzuaren 
kalitatearen 

hautemateetara 
traslazioa 

Kontsumitzaileren 
itxaropideen kudeaketa  

Kontsumitzaileenganako 
kanpo komunikazioak 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

GAP1 

GAP2 

GAP3 
GAP4 

GAP5 

Iturria: Zeithaml, Parasuraman eta  Berry (1992):  
“ A Conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research”, Journal of 
Marketing, Vol. 49 (Fall 1985), pp. 41-50 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

3.- Merkataritza sektorea  
3.3. Merkataritza sektorean kalitatearen kudeaketa 

Kalitatearen hobekuntza hutsak edo gap-ak zehaztuz lor daiteke  

Merkatariaren kalitate 
espezifikazioen 

hautematea: Detektatu 
ahal dute baina erantzun 

egoki bat ez dago 



Ahoz –ahoko 
komunikazioen mundua 

Behar Pertsonalak Iraganeko 
esperientzia 

Itxarondako Zerbitzua 

Esperotako Zerbitzua 

Zerbitzuaren ematea 
(aurre eta ondorengo 

kontratuak barne)  

Zerbitzuaren 
kalitatearen 

hautemateetara 
traslazioa 

Kontsumitzaileren 
itxaropideen kudeaketa  

Kontsumitzaileenganako 
kanpo komunikazioak 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

GAP1 

GAP2 

GAP3 
GAP4 

GAP5 

Iturria: Zeithaml, Parasuraman eta  Berry (1992):  
“ A Conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research”, Journal of 
Marketing, Vol. 49 (Fall 1985), pp. 41-50 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

3.- Merkataritza sektorea  
3.3. Merkataritza sektorean kalitatearen kudeaketa 

Kalitatearen hobekuntza hutsak edo gap-ak zehaztuz lor daiteke  

Merkatariaren kalitate 
espezifikazioen 

hautematea: erantzun bat 
egon daiteke baina gaizki 
dago ala oso xumea da.  



Ahoz –ahoko 
komunikazioen mundua 

Behar Pertsonalak Iraganeko 
esperientzia 

Itxarondako Zerbitzua 

Esperotako Zerbitzua 

Zerbitzuaren ematea 
(aurre eta ondorengo 

kontratuak barne)  

Zerbitzuaren 
kalitatearen 

hautemateetara 
traslazioa 

Kontsumitzaileren 
itxaropideen kudeaketa  

Kontsumitzaileenganako 
kanpo komunikazioak 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

GAP1 

GAP2 

GAP3 
GAP4 

GAP5 

Iturria: Zeithaml, Parasuraman eta  Berry (1992):  
“ A Conceptual Model of Service Quality and Its 

Implications for Future Research”, Journal of 
Marketing, Vol. 49 (Fall 1985), pp. 41-50 

Kotnsumitzailearen 
eremua 

3.- Merkataritza sektorea  
3.3. Merkataritza sektorean kalitatearen kudeaketa 

Kalitatearen hobekuntza hutsak edo gap-ak zehaztuz lor daiteke  

Benetan emandako 
zerbitzua eta zer den 

bezeroari komunikatzen 
diotena: ez da fidagarria 

azkeneko hornidura 

Kontsumitzaileak zer espero duen 
eta benetan zer jasotzen duen:   

GAP5 = f{GAP1, GAP2, GAP3, GAP4} 

Enpresak lehen 4 GAP-ak murrizten 
baditu, GAP5 gutxituko du ere 



Iturria: Dabholkar, Thorpe & Rentz 1996 

Merkataritza-sektoreko zerbitzuaren kalitatearen neurketa 
ereduaren adibidea 
  
 

3.- Merkataritza sektorea  
3.3. Merkataritza sektorean kalitatearen kudeaketa 

Atal 
fisikoa 

Itxura 
Erabil
garrit
asuna 

Ongi 
egina 

politi
ka 

Arazo 
konp

on 

Sines
garrit
asuna 

Zerbitzu 
kalitatea 

Harre
man 

pertso
nal 

Prom
esak 

Konfi
dantz

a 

Lagun
tza 

eskei
ni 



Kalitatearen bermea askorentzako NEGOZIO bilakatu da, 
zerbitzua besterik ez beste batzuentzat den bitartean 

UNE 175001  
MERKATARITZA TXIKIZKARITZAREN KALITATE ZIGILUA  AENORek emana 

3.- Merkataritza sektorea  
3.3. Merkataritza sektorean kalitatearen kudeaketa 

http://www.camaralanzarote.org/34-
establecimientos-de-lanzarote-han-
certificado-su-calidad-con-la-camara/  

http://www.camaralanzarote.org/34-establecimientos-de-lanzarote-han-certificado-su-calidad-con-la-camara/
http://www.camaralanzarote.org/34-establecimientos-de-lanzarote-han-certificado-su-calidad-con-la-camara/
http://www.camaralanzarote.org/34-establecimientos-de-lanzarote-han-certificado-su-calidad-con-la-camara/
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