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SLKONA

Kona Lojistik igin Sirket Politikalarinin dnemli bir kismini olusturan “Musteri Odakhlik” kavrami, tim
faaliyetlerinde musterilerinin memnuniyetini 6n planda tutmayi esas alir.

Kona Lojistik glvenilir hizmet sunmak amaciyla yaptidi ¢galismalarla ISO 10002 Musteri Memnuniyeti
Standardinin gerekliliklerini uygulamaktadir.

Kona Loijistik’e ulastirilan her tirlG geri bildirimin daha sistematik, daha guvenilir ve musteri
taleplerine aninda cevap verilebilecek sekilde dizenlenmesi, bu sayede musteri memnuniyetinin artmasi
firmanin dncelikli hedefidir.

Kona Lojistik’e yapilan geri bildirimler ve bu bildirimler icin yapilacak iyilestirmeler icin Kona Lojistik
calisanlari sUrecin baglangicindan bitisine kadar her agsamada musteriler ve geri bildirimlerine ényargisiz
davranir ve sikayetler adil ve tarafsiz bir bicimde ele alinir.

Lojistik sektoriinde dinya capinda guvenilir bir ¢oztm ortagi olmak.

Mdasteri odakh, strdartlebilir ve yenilikgi lojistik ¢ézlimleri sunarak global tagsimacilik alaninda lider bir
firma olmak.

KONA LOJISTIK A.S. olarak;

« Igili taraflarin ihtiyac ve beklentilerini ve miisteri memnuniyetini esas alarak dogru tespit yapmayi ve
talepleri zamaninda karsilamayi,

o Kalite politikasi ve kalite hedeflerini olusturmayi ve bunlarin kurulugun stratejik yonu ve baglami ile
uyumlulugunu glvence altina almayi,

¢ Kalite yonetim sisteminin hedeflenen ¢iktilarina ulagmasini givence altina almayi,

e Mevcut sistem ve sureclerimizi teknolojideki gelisimlerle entegre olarak, sektdrdeki gelismeleri
yakindan takip etmeyi,

o Mausteri beklentilerini en iyi sekilde kargilayip musterilere ¢6zim ortagi olmayi,

e Calisanlarinin sureglerde aldidi rolleri etkinlestirmek igin strekli egitimle ¢alisanlarimizin verimliligini
arttirmayi,

e Calisanlarin saghidina ve yaptiklar is guvenligine verdigimiz énem ile yapilan tim islerde risk
yonetimini tim faaliyetlerin bir pargasi olarak kabul ederek dnleyici bakis agisini yayginlastirmayi,

o Calistigimiz cevreyi kirletmemek, dogal kaynaklarimizi korumak, kaynak kullaniminin en aza indirerek,
surdurulebilir blyime hedefi igin ilgili tim sektdrel, ulusal ve uluslararasi mevzuat ve yasalara uyarak
iklim degisikligi ile ilgili surekli iyilestirmeyi saglamayi,

e Surekli iyilesmeyi tesvik etmeye, surdurllebilir ve yenilikgi lojistik ¢ozumleri sunarak global
tasimacilikta lider bir firma olmayi taahh(t ederiz.

Faaliyet gosterdigimiz lojistik sektoriinde hizmetlerimizi strdurarken en oncelikli konumuz mugteri
memnuniyetini her zaman 6n planda tutarak, sektérdeki yenilikleri takip eder ve sektére ydn veren ¢oztimler
gelistirmektir.

Hizmetlerimizi zamaninda ve s6z verdigimiz kosullarda gavenilir sekilde gergeklestirirken
sektorimuizu ilgilendiren ulusal ve uluslararasi standartlar ve tim yasal mevzuata uyarak ve iklim
degigikligine iliskin surekli iyilegtirme saglayarak, yuzde yuz musteri memnuniyeti saglamak en blyuk
hedeflerimizden biridir.
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Politika ve hedefleri olustururken finansal, operasyonel ve kurumsal gereklilikler dikkate
alinmaktadir. Musteri, calisanlar ve diger ilgili taraflardan gelen; talep/istek, sikayet ve énerileri tarafsiz
olarak kayit altina almayi ve batin bildirim verilerini analiz ederek, degerlendirmeyi, sonuglari hakkindaki
gerekgeleri belirleyerek bilgilendirmeyi ve hizmetlerini surekli iyilestirmeyi taahht ederiz.

Kona Lojistik musterileri, almis olduklari hizmetlere iliskin her tlrll geri bildirimlerini asagidaki yollardan en
hizli ve en kolay sekilde iletebilmektedir:

e 0216 222 21 00 numarall telefon hatti ile,

« info@konalojistik.com e-posta adresine yazarak iletisim — Bize Ulasin sayfasi ile Kona Lojistik
Merkez ve diger lokasyonlarin adres bilgilerinden,

o https://www.konalojistik.com/iletisim linkinden Bize Ulasin formunu doldurup gondererek,

e Ziyaretler sirasinda yapilan yiiz yiuize ve online goriismelerle

o lgili béltimler ve dis kuruluslar tarafindan yapilan anketlerle ulasilabilir.

Geri bildirimlerin iletiimesi sirasinda agagida yer alan bilgilerin konuyla ilgili, dogru, tam, anlaml,
faydali ve yanlis yonlendirmeye yol agmayacak sekilde Kona Lojistik’e ulastiriimasi, ¢ézim slirecinin daha
hizl ilerlemesini saglayacaktir:

o Firma adi ve geri bildirimde bulunan kigiye ait iletigsim bilgileri

e Geri bildirime konu olan Kona Lojistik sirket ve bolum bilgisi

e Mevcut ise yuk numarasi vb. tanimlayici bilgiler

e Geri bildirimde bulunan musterinin Kona Lojistik'ten beklentileri

¢ Memnuniyet, sikayet, bilgi, talep, 6neri, sikayet, vb. konularindan hangisi oldugu.

Kona Lojistik’e ulastirilan her turlt geri bildirim, mesai saatleri icinde gelmesi durumunda 24 saat
icinde, mesai saatleri disinda gelmesi durumunda takip eden is gini 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 yapilr.

Kayit altina alinan geri bildirimler olumsuz ise Onceliklendirilir, gerekli kigisel davranig, deneyim,
egitim, 6gretim ve tecribeye sahip c¢alisanlar tarafindan incelenir ve dnceliklerine gére degerlendirilir.
Detayli inceleme ve geri bildirimle ilgili bilgi toplanmasi agsamasinda musterilerle iletisim halinde olup,
sorunun ¢6zim slrecinde musterilerin beklentileri de dikkate alinir.

Olumsuz geri bildirimlerin énceliklendiriimesi asagidaki siniflandirmaya gére yapilir:

o Kaza, yaralanma, can kaybi veya is saghgi ve guvenligine iliskin durumlar

e Cevrenin zarar gérmesine neden olan durumlar

e Yasalara aykir uygulamalar

e Miusterilerin faaliyetlerinin durmasina ve musteri kaybina neden olan sorunlar
o Kona Lojistik’in kurumsal imajini zedeleyecek durumlar

e Yanlis fiyat veriimesi sonucu dogan zararlar

e Finansal konular
e Madasterilerin faaliyetlerinin aksamasina neden olan sorunlar
e Mdisteri malinda meydana gelen hasar, kayip vb. durumlar
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e SoOzlesmeye aykiri durumlar
e Teslimat ile ilgili olusan sorunlar
o lletisim ve bilgi akisi ile ilgili sorunlar

o Taraflar arasindaki sézlesmeye aykiri isteklerden kaynaklanan durumlar
o Kona Lojistik faaliyet alanlari disinda kalan konular

o Kona Lojistik calisanlarinin kilik-kiyafetleri ile ilgili konular

o Kona Lojistik kusurlu olmadigi anlagilan konular

« Kona Lojistik calisanlarinin davraniglari ile ilgili konular

Geri bildirimlerle ilgili cdzim 6nerileri, asagida belirtilen sureler icerisinde musterilere iletiimektedir:
e Acil/ Yuksek dncelikli olumsuz geri bildirimler i¢in 3 is glnu
e Normal 6ncelikli olumsuz geri bildirimler i¢in 5 is gunu
e Dusuk oncelikli olumsuz geri bildirimler icin 7 is glnu

Musterilerin, ¢6zume iliskin metotlari kabul etmeleri durumunda uygulamalar gergeklestirilir ve geri
bildirimler kapatilir. Kapatilan her geri bildirim igin kontrol aramasi yapilir.

Mdusterilerin, ¢ozime iliskin metotlari kabul etmemesi ve alternatif ¢ozim yollarinin tikenmesi durumunda
ise, geri bildirimler agik tutulur. ilgili musterinin 1 yil icerisinde yasal yollara bagvurmamasi halinde, geri
bildirimler olumsuz olarak kapatilir.

Kona Lojistik’e iletilen ve kayit altina alinan geri bildirimler icin bir dederlendirme ve analiz sureci
yurutilmektedir. Bu degerlendirme ve analiz sirasinda, her geri bildirim ve ¢ézim slreci incelenir, gerekli
durumlarda duzeltici faaliyet veya aksiyonlar planlanir.

ilgili bélim tarafindan yapilmakta olan Misteri Memnuniyet Anketleri ile misterilerin Kona Lojistik Miisteri
Geri Bildirim Sireci’nden duyduklari memnuniyet diizeyi tespit edilir.

Musteri Geri Bildirim Sureci’'nde Kona Lojistik tarafindan gerceklestirilen faaliyetler sirasinda herhangi bir
ucret talep edilmemekte; mugterilerimizin agik rizasi olmadigi veya kanunen agiklanmasi zorunlu olmayan
bilgiler Gguncu taraflarla paylagiimamaktadir.

Kona Lojistik bunyesindeki egitimli ¢caliganlar, geri bildirim surecinin isleyisini periyodik olarak denetler,
tespit edilen konularla ilgili gerekli dizeltici ve énleyici faaliyetler ve aksiyonlar derhal gergeklestirilir.
Yénetim Gdzden Gegirme toplantilarinda, geri bildirim sireci ile ilgili tiim veriler, Kona Lojistik Ust Yénetimi
tarafindan gézden gegirilir ve sirekli iyilestirme firsatlari degerlendirilir.



