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“Musteri Odakhlik” kavramini degerlerinin merkezi kabul eden Mars Logistics, tum faaliyetlerinde
musterilerinin memnuniyetini 6n planda tutmayi esas alir. Daha iyi ve daha guvenilir hizmet sunmak
amaciyla yapilan ¢alismalar hizlandirilarak, sahip olunan ydnetim sistemleri standartlarina ISO 10002

Musteri Memnuniyeti Standardi’'ni da ekleme karari alinmistir.

Mars Logistics’e ulagtirilan her tarli geri bildirimin daha sistematik, daha guvenilir ve mdusteri
taleplerine aninda cevap verilebilecek sekilde dizenlenmesi, bu sayede misteri memnuniyetinin

artmasi Mars Logistics’in 6ncelikli hedefidir.

Hizmet verilen taraflari dinlemek, ihtiya¢ ve beklentilerini anlayabilmek Mars Logistics i¢in dnemlidir.

Bu nedenle Mars Logistics, geri bildirimlerin birer degisim ve surekli iyilestirme firsati olduguna inanir.

www.marslogistics.com

KALITE POLITIKAMIZ

Mars Logistics olarak,

Kalitenin musteri memnuniyeti olduguna inaniriz, hizmet Uretimini hatasiz, yasal ve diger sartlara
uyumlu olarak yapmayi hedefleyerek disik maliyet ile Ustlin bir kalite seviyesine ulasmayi amaglariz.
Bu dogrultuda mausterilerimizin, ¢alisanlarimizin, tedarikgilerimizin, toplumun ve hissedarlarimizin
beklentilerini dengeli bicimde karsilayan ve 6ziinde surekli iyilestirme, 6grenme ve yenilikgilik olan

Mikemmellik Yaklasimini benimseriz.
MUSTERI GERI BILDIRIiM POLITIKAMIZ

Mars Logistics olarak, Misterilerimizin ihtiyaglarini anlamak ve hizli cevap vermek igin etkili iletigsim
kanallari kurariz. iletilen olumlu ya da olumsuz tim bildirimleri yasalara, uluslararasi tasimacilik
kurallarina ve sirket prosedirlerine uygun olacak sekilde yanitlamayi ve sonuglandirmayi, mugteri
sikayetlerini ele alma slrecini musteri odaklilik bilincine sahip galisanlarimiz ile surekli iyilestirerek

uygulamay! taahhit ederiz.

GERI BILDIRIMLERIN iLETILMESI

Mars Logistics musterileri, almis olduklari hizmetlere iliskin her tarli geri bildirimlerini asagidaki

yollardan en hizli ve en kolay sekilde iletebilmektedir:

0212 411 4 411 numaral telefon hatti ile LOGICALL musteri hizmetleri servisi
o 0212 411 44 45 numarali fax hatti

e logimail@marslogistics.com adresi ile LOGIMAIL bilgilendirme servisi

e www.marslogistics.com adresindeki iletisim — Bize Ulasin sayfasi ile Mars Logistics Merkez

ve diger lokasyonlarin adres bilgileri

e www.marslogistics.com adresindeki iletisim — Bize Ulasin sayfasinda yer alan iletigsim formu



http://www.marslogistics.com/
mailto:logimail@marslogistics.com
http://www.marslogistics.com/
http://www.marslogistics.com/
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e Ziyaretler sirasinda yapilan yiiz yiize ve online gériigmeler
e llgili bélimler ve dis kuruluslar tarafindan yapilan anketler

e Sosyal medya

Geri bildirimlerin iletiimesi sirasinda asagida yer alan bilgilerin konuyla ilgili, dogru, tam, anlamli,
faydali ve yanlis yénlendirmeye yol agmayacak sekilde Mars Logistics’e ulastiriimasi, ¢ézim sirecinin

daha hizli ilerlemesini sadlayacaktir:

e Firma adi ve geri bildirimde bulunan kisiye ait iletisim bilgileri
e  Geri bildirime konu olan Mars Logistics sirket ve bolim bilgisi
¢ Mevcut ise yuk numarasi vb. tanimlayici bilgiler

e  Geri bildirimde bulunan musterinin Mars Logistics’ten beklentileri

GERI BILDIRIMLERIN ELE ALINMASI

Mars Logistics’e ulastirilan her tlrlG geri bildirim, mesai saatleri igcinde gelmesi durumunda 24 saat
icinde, mesai saatleri disinda gelmesi durumunda takip eden is gunu iginde sistemde kayit altina
alinir. Kayit altina alindigina dair otomatik mail yoluyla, ilgili musteriye derhal bilgi verilir. E-mail adres

bilgisi bulunmayan musterilere ise diger iletisim kanallari yoluyla bilgilendirme yapilir.

Kayit altina alinan geri bildirimler olumsuz ise dnceliklendirilir, gerekli kisisel davranis, deneyim, egitim,
o6gretim ve tecriibeye sahip calisanlar tarafindan incelenir ve onceliklerine gore degerlendirilir. Detayl
inceleme ve geri bildirimle ilgili bilgi toplanmasi asamasinda musterilerle iletisim halinde olup, sorunun

¢6zUm surecinde musterilerin beklentileri de dikkate alinir.
Olumsuz geri bildirimlerin énceliklendiriimesi asagidaki siniflandirmaya goére yapilir:

Yiiksek Oncelikli Olumsuz Geri Bildirim Konulari:

e Hukuk

o letisim

e s Saglg

e Vade/Finans
e Teklif

e Hasar/Kayip
e Operasyon
e Termin

e Evrak

Normal Oncelikli Olumsuz Geri Bildirim Konulari:
e Fiyat

o Cevre
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e Satig

Diisiik Oncelikli Olumsuz Geri Bildirim Konular::

e Online Takip

GERI BILDIRIMLERIN CEVAPLANDIRILMASI

Geri bildirimlerle ilgili ¢6zim 6nerileri, asagida belirtilen sireler igerisinde musterilere iletiimektedir:

e Yiksek 6ncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 1. is guni
o Normal éncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 3..... is guna
o Duslk 6ncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 5..... is glna

Musterilerin, ¢dziume iliskin metotlari kabul etmeleri durumunda uygulamalar gergeklestirilir ve geri

bildirimler kapatilir. Kapatilan her geri bildirim igin kontrol aramasi yapilir.

Musterilerin, ¢ézime iliskin metotlari kabul etmemesi ve alternatif ¢ézim yollarinin tiikenmesi
durumunda ise, geri bildirimler agik tutulur. ilgili misterinin 1 yil icerisinde yasal yollara basvurmamasi

halinde, geri bildirimler olumsuz olarak kapatilir.

GERI BiLDiRiM SURECININ iNCELENMESIi VE GELISTIRILMESI

Mars Logistics’e iletilen ve kayit altina alinan geri bildirimler igin bir degerlendirme ve analiz slreci
yuritilmektedir. Bu degerlendirme ve analiz sirasinda, her geri bildirim ve ¢6zim sureci incelenir,

gerekli durumlarda dizeltici faaliyet veya aksiyonlar planlanir.

ilgili bélimler tarafindan yapilmakta olan Misteri Memnuniyet Anketleri ile miisterilerin Mars Logistics

Musteri Geri Bildirim Sureci’nden duyduklari memnuniyet duzeyi tespit edilir.

Musteri Geri Bildirim Sdreci’nde Mars Logistics tarafindan gerceklestirilen faaliyetler sirasinda
herhangi bir Ucret talep edilmemekte; musterilerimizin acgik rizasi olmadigi veya kanunen agiklanmasi

zorunlu olmayan bilgiler G¢lnc taraflarla paylasiimamaktadir.

Mars Logistics buinyesindeki egitimli c¢alisanlar, geri bildirim slrecinin igleyisini periyodik olarak
denetler, tespit edilen konularla ilgili gerekli duzeltici ve onleyici faaliyetler ve aksiyonlar derhal

gerceklestirilir.

Yoénetim Goézden Gegirme toplantilarinda, geri bildirim siireci ile ilgili tim veriler, Mars Logistics Ust

Yo6netimi tarafindan gézden gegirilir ve surekli iyilestirme firsatlari degerlendirilir.




