MUSTERI ILISKILERI YONETIMI ISTEGE BAGLI ODEV ICERIGI
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Odev Konusu

Bir isletmenin Dijital Musteri Iligkileri

Uygulamalarinin Incelenmesi ve Degerlendirilmesi
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Gercek bir igsletmenin kamuya acik dijital musteri
iletisimi, musteri memnuniyeti ve sikayet yonetimi
uygulamalarini dersin kavramlariyla iligkilendirerek
degerlendirecektir.

Odev bireysel ve istege baglidir; yalnizca kamuya
acik veriler kullanilacaktir.
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Secilecek isletme, kafe, restoran, otel, perakende magazasi, W X m
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banka, sigorta, e-ticaret, kargo, ulasim, telekomunikasyon vb. _—
hizmet isletmesi olabilir. '

Secilecek isletme hakkinda yeterli kamuya acik yorum ve
kurumsal bilgi bulunmalidir.

En az uc¢ farkh dijital kaynak turu kullanilacaktir: (i) isletmenin
resmi web sitesi veya uygulamasi, (ii) sosyal medya
hesaplari, (iii) Google Haritalar, Sikayetvar veya benzeri
kamuya acik musteri degerlendirme platformiari.

Kullanilan sayfalarin baglantisi ve erisim tarihi yazilacaktir.
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Hazirlanacak raporun zorunlu bolumleri

A) Isletmenin tanitimi ve kullanilan miisteri iletisim kanallari
Isletmenin adi, sektori, iirlin/hizmetleri ve hedef miisteri kitlesi.
Kullanilan musteri iletisim kanallari

B) Musteri iletisim kanallarinin incelenmesi

lletisim kanallarinin erisilebilirligi; basvuru ve sikayet yollari; sosyal
medya iletisimi; kullanilan dilin acikligi, saygisi ve profesyonelligi vb.
degerlendirmeler
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C) Musteri yorumlarinin analizi

En az 10 kamuya acik yorum incelenecek, yorumlarin §’i olumlu ve s

5’i olumsuz olacak ve her yorum; kaynak/tarih, kategori (konu),

olumlu-olumsuz siniflamasi yapilarak, isletmenin cevabi ile birlikte
tabloda gosterilecektir.

Istenen dagilim bulunamazsa gerekcesi aciklanacaktir

D) Yorumlarin degerlendirilmesi

Musteri memnuniyeti, sadakati, hizmet kalitesi, empati, sikayet

yonetimi, guven, dijital musteri iligkileri ve musteri deneyimi

J
kavramlarindan en az ucu, isletmeden elde edilen orneklerle
iligkilendirilecektir.
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Hazirlanacak raporun zorunlu bolumleri

E) Kavramlarin iligkilendirilmesi
En az uc¢ guclu ve ug gelistirilmesi gereken yon belirlenecek; her biri
ornek veya kaynakla desteklenecektir.

F) Guclu ve gelistirilmesi gereken yonler
En az bes uygulanabilir oneri sunulacak. Her oneride hedeflenen
sorun, onerilen eylem ve beklenen musteri faydasi aciklanacaktir.

G) lyilestirme onerileri
Isletmenin belirlenen sorunlarina ¢cozum onerileri sunulacaktir.
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Hazirlanacak raporun zorunlu béliimleri
H) Genel degerlendirme —

Isletmenin miusteri iliskileri performansi yukaridaki veriler
kullanilarak degerlendirilecektir.



GONDERILECEK DOSYA ICERIGI

Odev puani alabilmeniz igin édevinizi sunmaniz gerekmektedir. Sunulmayan
calismalara odev puani verilmeyecektir.

Yapacaginiz odev i¢in final sinav notunuza odevinizin durumuna gore 10-20 puan
eklenecektir.

Odevinizin pdf ve ppt (pptx) dosyalarini final sinavindan dnce belirtilecek adese
yiklemeniz gerekmektedir. Odev dosyalarinizi asagidaki gibi isimlendiriniz.

kisaisim-bolum-musteri-iliskileri-iletisim.pdf

kisaisim-bolum-musteri-iliskileri-iletisim.ppt (pptx)

Ornek isim : tbenli-gib-musteri-iliskileri-iletisim.pdf

tbenli-gib-musteri-iliskileri-iletisim.ppt (pptx)




tbenli@yahoo.com (odev gondermeyiniz)

www.tbenli.com
+90 532 650 22 33

v nsosyal.com/sayinhocam

tesekkiirler...©
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Ilyi calismalar...
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