MUSTERI MEMNUNIYETI POLITIKASI
1. AMAC

Bu politikanin amaci En Mutlu Mavi Musterileri’'ni yaratmak ve mikemmel perakendecilik anlayisiyla
musterilere her zaman kusursuz bir alisveris deneyimi sunmak icin Mavi’'nin muisteri memnuniyeti
standartlarini ve kurallarini tanimlamaktir.

2. KAPSAM

Bu politika miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla ilgili esaslarin belirlenmesini kapsar.

3. TANIMLAR

CRM: Customer Relationship Management. Musteriyi tanimaya, muisterinin ihtiyaglarini anlamaya ve ona
uygun firsat, kampanya ve uygulamalar gelistirerek, musteri karlihgini ve sadakatini artirmaya yonelik
calismalarin batianddir. Mavi, CRM uygulamalarini Kartus kart Gyelik programi ile yonetmektedir. Kartus,
2007’den bu yana Mavi ile milyonlarca musterisi arasinda gli¢li bir bag kuran ve onu daha yakindan taniyip
anlamasini saglayan musteri iliskileri yonetimi programidir.

Cagr Merkezi: Misterilerden ¢agri, e-mail ya da sosyal medya kanaliyla gelen sikayet, istek ya da éneri
gibi tiim bildirimlerin karsilandigi hizmet birimidir.

Miusteri sikayeti: Misterilerin Griin ve hizmetlere yonelik memnuniyetsizliklerini s6zIU veya yazili olarak
ifade etmesidir.

Misteri istek, 6neri ve geribildirimleri: MUsterilerin mevcut Urin ve hizmetlerin iyilestirilmesi ve/veya
yeni hizmet beklentilerine iliskin istek, oneri ve geribildirimlerinin yazili veya so6zli olarak dile
getirilmesidir.

4. SORUMLULUKLAR
Bu prosediiriin sorumlulugu Global Marka/Pazarlama departmanina bagh CRM ve Miisteri iliskileri

Ekipleri'ne aittir.

5. POLITIKA

Misterisine yakin, jean odakli bir moda markasi olan Mavi, markayi yansitan her noktada misterilerine
yeni ve mutlu bir deneyim yasatmayi amaclar. “En Mutlu Mavi Mdsterileri”’ni yaratmak icin musteri
beklentilerini en dogru fiyat-kalite dengesi ve satis sonrasi servis anlayisiyla karsilar. Mavi calisanlari
musterilerin yasadigl triin ya da hizmet problemlerine karsi duyarli, adil, objektif ve ¢6zim odakl bir
yaklasim sergiler. Musteri iliskileri, Mavi kalitesine uygun sekilde, seffaflik, profesyonellik, nezaket,
ciddiyet ve givenilirlik ilkelerine dayanir.

Mavi musteri deneyimini ve memnuniyetini artirmak icin alisveris ve geri bildirim kanallarini dijitallesme
yoluyla cesitlendirir ve zenginlestirir. Mavi’de misteri iliskileri, EN 15838-Mdisteri iletisim Merkezleri
Hizmet Saglama Gereklilikleri ve ISO 10002 Misteri Memnuniyet Yonetimi Sistemi Sertifikasi cercevesinde
yonetilir.



Mavi’de misteri memnuniyeti farkl kanallar araciligiyla bitinsel bir bakis acisi ile ele alinir. Misteri veri
analizi ve kampanya yonetimi sireclerinin yiritilmesi, musteri deneyiminin yonetilmesi, misteri geri
bildirimlerinin ve sikayetlerinin degerlendirilmesi ve takibi icin asagidaki araclar kullanilir:

5.1.Cagri Merkezi / Sikayet y6netimi araci: Musteriler Griin ya da hizmetlerle ilgili geri bildirimlerini,
Mavi'yle ilgili diistincelerini, her tiirli 6nerilerini, telefon, e-posta, sosyal medya kanallari ve magazalar
araciligiyla Mavi’ye iletir. Miisteri sikayetleri, istek, 6neri ve geribildirimleri CRM ve Misteri iliskileri
Prosediirii ile Misteri Degisim ve iade Prodesiirii kapsaminda yonetilir.

5.2.Kartug Miisteri Sadakat Programi: Kartus verileri etkin bir sekilde kullanilarak musterilerin beklenti ve
ihtiyaclarina en uygun firsat ve avantajlar gelistirilir; musteri frekansini, sepet tutarini ve yasam boyu
degerini artirmaya yonelik kisisellestirilmis kampanya ve iletisimler yurataldr.

5.3.Marka Arastirmalari: Uriinler ve reklam kampanyalariyla ilgili diizenli olarak yapilan arastirmalarla,
Mavi markasinin tiiketici algisindaki konumu ve miusteri alisveris aliskanliklari ile ilgili bilgiler elde
edilir.

5.4.Gizli Miigteri Arastirmalari: Mugsteri memnuniyetini 6lgmek ve saha ekibinin performansini
degerlendirmek icin gerceklestirilen, Mavi magazalarini ve bayilerini kapsayan gizli muisteri
arastirmalariyla her bir perakende satis noktasi denetlenebilmekte ve verilen hizmet kalitesinin
raporlanip takip edilebilmesi saglanmaktadir.

5.5.Miisteri Sikayet raporlari: Misteri sikayet raporlari sayesinde detayl analizler yapilip mdisteri
memnuniyetine yonelik performansin gelisimi 6l¢lilmektedir.

6. MUSTERI ILETiSIM KANALLARI

e Mavi Cagri Merkezi (0850 288 62 84 - bilgi@mavi.com - kisiselveriler@mavi.com)

e Mavi web sitesi bize ulasin bolimi (www.mavi.com, www.mavicompany.com)

e Mavi magazalar
e Mauvi sosyal medya kanallari

e Sikayet siteleri



