Ornek :

A) Isletmenin tanitimi ve kullamlan miisteri iletisim kanallar:
doruk Cafe, kahve ve yiyecek hizmetleri sunan, paket servis yapan isletmedir. Hedef miisteri kitlesi
ogrenciler, 18-25 yas grubu tiiketiciler, calisanlardur.

Isletmenin miisteri iliskileri uygulamalar incelemesinde isletmenin asagidaki dijital kaynaklarindan
faydalanilmigtir.

1) Isletmenin instagram hesab1
2) Google haritalar miisteri yorumlar1
3) Isletmenin internet sitesi

B) Miisteri iletisim kanallarinin incelenmesi

yanitsiz birakiliyor.

Kavram Gozlem Degerlendirme
instagram Isletme tiriinlerini tan.ltlyor ancak bazi miisteri fletisim siireklilii yetersiz.
sorularina yanit vermiyor.
Google haritalar Olumlu yorumlara tesekkiir ediliyor, bazi sikayetler Sikayet yénetimi gelistirilmeli,

Inter sitesi

Menii ve iletisim bilgileri bulunuyor ancak sikayet

Miisteri geri bildirim sistemi

formu yok. eksik.
C) Miisteri yorumlarinin analizi
Miigteri Yorumu Kaynak / Tarih Kategori Isletmenin Tepkisi
Calisanlar cok giiler yiizlii Olumlu / Iletisim Tesekkiir etmis

Kahveler cok lezzetli

Olumlu / Uriin kalitesi

Tesekkiir etmis

Siparisim ¢ok hizl geldi

Olumlu / Hizmet hizi

Cevap vermemis
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Ortam cok temiz ve rahat

Olumlu / Fiziksel ortam

Tesekkiir etmis

Fiyatlar iirtin kalitesine gore
uygun

Olumlu / Fiyat algis1

Cevap vermemis

Siparisimiz 30 dakika gecikti

Olumsuz / Bekleme
stiresi

Oziir dilemis

Personel sikayetimle
ilgilenmedi

Olumsuz / letisim

Cevap vermemis

Meniideki fiyat ile kasadaki

8 fiyat farkliyd: Olumsuz / Giiven Aciklama yapmis
o o Yeniden
9 Ssl%lilk kahve siparisim sicak Olumsuz / Hizmet hatas1 |[hazirlamay1
8 onermis

10

Instagram {izerinden yazdim,
cevap alamadim

Instagram /
19.07.202X

Olumsuz / Dijital iletisim

Cevap vermemis




D) Yorumlarin degerlendirilmesi

Incelenen 10 miisteri yorumunun 5'i olumlu, 5'i olumsuzdur. Olumlu yorumlarda iiriin kalitesi,
calisanlarin giiler yiizlii olmasi ve hizmet hizi 6ne ¢ikmaktadir. Olumsuz yorumlarda ise miisteri
taleplerinin karsilanmamasi, bekleme siireleri ve dijital iletisim eksiklikleri dikkat cekmektedir.

Isletme 10 yorumun 6'sina cevap vermistir. Olumsuz yorumlarin 3'iine cevap verilmistir. Bu durum
isletmenin miisteri sikayetlerine yaklasiminda gelistirilmesi gereken yonler bulundugunu

gostermektedir.

E) Kavramlarin iliskilendirilmesi

Kavram

isletmeden Edinilen Ornek Degerlendirme

Miisteri memnuniyeti

Uriin kalitesinin begenilmesi

Olumlu miisteri deneyimine katki
saglamaktadir

Empati

Geciken siparis icin 6ziir dilenmesi

Miisterinin yasadig1 sorunun kabul
edildigini gostermektedir

Miuisteri giiveni

Menii ve kasa fiyatlarinin farkli olmasi

Fiyat seffafligina iligskin giiven sorunu
olusturabilir

Sikayet Yonetimi

Baz1 olumsuz yorumlarin cevapsiz Isletmenin geri bildirim siireclerinde

kalmasi

eksiklik bulunmaktadir

F) Giiclii ve Gelistirilmesi Gereken Yonler

Sira

No Giicli Yonler

Kaynak /Ornek

Gelistirilecek Yonler Kaynak /Ornek

Giiler yiizli

s Instagram iizerinden yazdim,
Cevapsiz miisteri

¢Oziim sunulmasi

1 personel sikayetleri cevap alamadim
' (19.07.202X).
7 Begenilen {irlin Fiyat bilgilendirme,
kalitesi giincelleme sorunlari.
3 Baz sikayetlere Sosyal medyada yetersiz

iletisim




G) lyilestirme Onerileri

?\lIt)a Belirlenen Sorun Coziim Onerisi
1 [Sosyal medya mesajlarina ge¢ cevap verilmesi Mesajlarin her is giint kontrol edilmesi ve

miimkiinse 24 saat i¢inde cevaplanmasi

Sorumlu personel belirlenerek sikayet takip

2 |Sikayetlerin cevapsiz kalmasi cizelgesi olusturulmas:

3 | Menii ve kasa fiyatlarnnn farkli olmas: Dijital ve fiziksel menii fiyatlarinin diizenli
karsilastirilmasi

4 |Siparis gecikmeleri Yf)gun saatlel.rde siparis siirecinin yeniden
diizenlenmesi

5 | Miisteri geri bildirimlerinin izlenmemesi QR kodla erisilebilen kisa bir memnuniyet formu

olugturulmasi

H) Genel Degerlendirmeleriniz




