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“Musteri Odakllik” kavramini degerlerinin merkezi kabul eden Mars Logistics, tim faaliyetlerinde
mdusterilerinin memnuniyetini 6n planda tutmayi esas alir. Daha iyi ve daha guvenilir hizmet sunmak
amaciyla yapilan ¢alismalar hizlandirlarak, sahip olunan ydnetim sistemleri standartlarina 1ISO 10002

Musteri Memnuniyeti Standardi’'ni da ekleme karari alinmistir.

Mars Logistics’e ulastirilan her tiirli geri bildirimin daha sistematik, daha guivenilir ve misteri taleplerine
aninda cevap verilebilecek sekilde dizenlenmesi, bu sayede musteri memnuniyetinin artmasi Mars

Logistics’in dncelikli hedefidir.

Hizmet verilen taraflari dinlemek, ihtiyag¢ ve beklentilerini anlayabilmek Mars Logistics igin énemlidir. Bu

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

VizYONUMUZ

Lojistikte, farklliklar yaratarak ve surekli buytyerek, liderlik konumunu surdiren bir marka olmak.

MiSYONUMUZ
Mars, lojistik hizmetler sunan yenilik¢i ve lider bir sirketler grubudur.

HITACHI GRUP GATI DEGERLERI

Wa (Ahenk): Uyum, Glven, Saygi. Bagkalarinin fikirlerine saygi gésterme konusundaki samimiyet ve
meseleleri ayrintili ve agik, ama dirist ve tarafsiz bir bicimde tartismak ve bir sonuca ulasildiginda bu
ortak hedefi gerceklestirmek icin isbirligi yapmak ve birlikte calismak.

Makoto (igtenlik): Aciklik, Diristlik, Bitiinlik. Meselelere kendisi ve baskalari arasinda yanlis

ayrimlar olusturmadan acik ve durist bir sekilde yaklasmak.

Kaitakusha-Seishin (Oncii Ruh): Onciilik Ruhu, Meydan Okuma. Birinin denenmemis hedefleri

izleyerek yeni bir is yaratmak igin kisisel inisiyatif temelindeki calismasina amagl bir yaklagim.

DEGERLERIMiz

Miisteri Odaklilik: "Kazan Kazan" felsefesine uygun olarak mdusterinin buglnki ve gelecekteki

beklentilerini algilamak ve karsilamak.

Ogrenme ve Gelisim: Iyilesme ve degisime yol acacak bilginin edinilmesi ve davranislarimiza yén

vermesi ile slrekli gelisimi saglamak.
Calisan Memnuniyeti: Calisanlarimizin beklentilerini asarak karsilamak.

Takim Ruhu: Sorunlari birlikte gozmek ve basarilari paylagsmak.
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Cevreye ve Topluma Saygi: Sireclerimizde toplumun beklentilerine ve ¢evreyi korumaya karsi duyarli

olmak.
Givenilirlik: Paydaslara verdigimiz sozleri tutmak, yalan sdylememek, etik degerlere uyum saglamak.

isbirliklerini Gelistirme: Hizmet aldigimiz tedarikgi, acente, sivil toplum 6rgitii vb. isbirlikleri ile "Kazan

Kazan" felsefesine uygun olarak galismak ve karsilikli gelisimi saglamak.

Sorumluluk Alma: Gug islerde bile, bilgi ve beceri sinirlarini zorlayarak gérev almak.

MUKEMMELLIK POLITIKAMIZ

Kalitenin misteri memnuniyeti olduguna inanan Mars Yénetimi, hizmet Uretimini hatasiz yapmayi
hedefleyerek diigiik maliyet ile Gstln bir kalite seviyesine ulagsmayi amaglamaktadir. Bu dogrultuda Mars
Yonetimi; mdasterilerinin, g¢aligsanlarinin, tedarikgilerinin, toplumun ve hissedarlarinin beklentilerini
dengeli bicimde karsilayan ve 6ziinde surekli iyilestirme, 6grenme ve yenilikgilik olan Mikemmellik

Yaklagimini benimsemistir.

MUSTERI GERI BILDIRIM POLITIKAMIZ

Mars Logistics, muUgterilerin ihtiyaglarini anlamak ve hizli cevap vermek icin etkili iletisim kanallari kurar.
iletilen olumlu ya da olumsuz tiim bildirimleri yasalara, uluslararasi tagsimacilik kurallarina ve sirket
prosedirlerine uygun olacak sekilde yanitlamayi ve sonucglandirmayi, musteri sikayetlerini ele alma

surecini musteri odakhlik bilincine sahip galisanlari ile sirekli iyilestirerek uygulamayi taahhut eder.

GERI BILDIRIMLERIN iLETILMESI

Mars Logistics musterileri, almis olduklari hizmetlere iliskin her tirli geri bildirimlerini asagdidaki

yollardan en hizli ve en kolay sekilde iletebilmektedir:

e 0212 411 4 411 numarali 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 iletigsim - Lokasyonlar sayfasi ile Mars Logistics Merkez

ve diger lokasyonlarin adres bilgileri

e www.marslogistics.com adresindeki iletisim - Miisteri iliskileri sayfasinda yer alan Bize

Ulasmak icin Tiklayiniz linki ile geri bildirim formu

e Ziyaretler sirasinda yapilan yiz yiize gériigmeler

e ligili bélimler tarafindan yapilan Miisteri Memnuniyet Anketleri
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Geri bildirimlerin iletimesi sirasinda asagida yer alan bilgilerin Mars Logistics’e ulastiriimasi, ¢6zim

surecinin daha hizli ilerlemesini saglayacaktir:

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

Geri bildirimde bulunan muisterinin Mars Logistics’ten beklentileri

GERI BILDIRIMLERIN ELE ALINMASI

Mars Logistics’e ulastirilan her turlt geri bildirim, mesai saatleri igcinde gelmesi durumunda ayni gun,

mesai saatleri disinda gelmesi durumunda takip eden is glinu 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 6nceliklendirilir, ilgili bélimler tarafindan incelenir ve

onceliklerine gore degerlendirilir. Detayl inceleme ve geri bildirimle ilgili bilgi toplanmasiI asamasinda

musterilerle iletisim halinde olup, sorunun ¢ézim strecinde musterilerin beklentileri de dikkate alinir.

Olumsuz geri bildirimlerin 6nceliklendiriimesi asagidaki siniflandirmaya goére yapilir:

Yiiksek Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

Kaza, yaralanma, can kaybi veya is sagligi ve glvenligine iligkin durumlar
Cevrenin zarar gérmesine neden olan durumlar

Yasalara aykiri uygulamalar

Musterilerin faaliyetlerinin durmasina ve mugteri kaybina neden olan sorunlar
Mars Logistics’in kurumsal imajini zedeleyecek durumlar

Yanlis fiyat verilmesi sonucu dogan zararlar (min 3.000 USD/EUR ve Ustl musteri zarar)

Normal Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

Finansal konular

Musterilerin faaliyetlerinin aksamasina neden olan sorunlar
Musteri malinda meydana gelen hasar, kayip vb. durumlar
Sdzlesmeye aykiri durumlar

Teslimat ile ilgili olusan sorunlar

iletisim ve bilgi akis! ile ilgili sorunlar

Mars Logistics ¢alisanlarinin davraniglari ile ilgili konular
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Diisiik Oncelikli Olumsuz Geri Bildirimler:

e Taraflar arasindaki s6zlesmeye aykiri isteklerden kaynaklanan durumlar
e Mars Logistics faaliyet alanlari disinda kalan konular
e Mars Logistics ¢alisanlarinin kilik-kiyafetleri ile ilgili konular

e Mars Logistics’in kusurlu olmadidi anlasilan konular

GERI BILDIRIMLERIN CEVAPLANDIRILMASI

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

e Yuksek Oncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 1. is guni
¢ Normal dncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 3..... is guna
e Duslk 6ncelikli olumsuz geri bildirimler igin ...... 5..... is gunu

Mdasterilerin, ¢ézime iliskin metotlari kabul etmeleri durumunda uygulamalar gergeklestirilir ve geri

bildirimler kapatilir. Kapatilan her geri bildirim i¢in kontrol aramasi yapllir.

Musterilerin, ¢ézime iliskin metotlari kabul etmemesi ve alternatif ¢dézim yollarinin tliikenmesi
durumunda ise, geri bildirimler agik tutulur. ilgili misterinin 1 yil igerisinde yasal yollara bagvurmamasi

halinde, geri bildirimler olumsuz olarak kapatilir.

GERI BiLDiRiM SURECININ iNCELENMESIi VE GELISTIRILMESI

Mars Logistics’e iletilen ve kayit altina alinan geri bildirimler i¢in bir dederlendirme ve analiz sireci
yurGtilmektedir. Bu degerlendirme ve analiz sirasinda, her geri bildirim ve ¢6zUm 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 diizeyi tespit edilir.

Musteri Geri Bildirim Sureci’'nde Mars Logistics tarafindan gerceklestirilen faaliyetler sirasinda herhangi
bir Ucret talep edilmemekte; musterilerimizin izni olmadigi surece bilgiler Gglncu taraflarla

paylasiimamaktadir.

Mars Logistics binyesindeki egitimli ¢alisanlar, geri bildirim sirecinin isleyisini periyodik olarak denetler,

tespit edilen konularla ilgili gerekli dizeltici ve énleyici faaliyetler ve aksiyonlar derhal gergeklestirilir.

Yénetim Gézden Gegirme toplantilarinda, geri bildirim sireci ile ilgili tim veriler, Mars Logistics Ust

YOnetimi tarafindan gézden gegirilir ve surekli iyilestirme firsatlari degerlendirilir.




