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'DERL_UKS :YATII_RIM HOL_D'iNG- AsS. _MUsTERi MEMNUNiYETi PbLi’TiKASl_'

Derluks Yatmm Hoidrng, faalryetienm kallteh driin ve hizmet anlayl§| |gerlsmde mU§ter|n|n |stek ve.
~ ihtiyaclarinin karsilanmasina yonelik, misteri memnuniyetini en yiiksek diizeyde saglayacak sekilde;
-hlzil ve etkin gozumler ureterek, 1SO 10002 standardina uygun olarak gerceklestirmektedir.

Holdlng te uygulanan Migsteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi (MMYS) kapsaminda agagldakl esaslar_
: dogrultusunda MMYS’mn etklnllgl sureklihgl ve surekli lylteg;tirllmeﬂ saglanmaktadlr - :

*-I.Tel_gfo'n': 0.2_12 57,1 iy o ey o
~ Email: iletisim@derluks.com.tr -
- https://www.derluks.com.tr/iletisim/

'Musterllerm rhtlyac; ve beklentllerml a(;:k §effaf h|zI| guven verlcr ve mu5terl odakll btr §ek||de

kaliteli hizmet sunma anlayisiyla ele almak,

Satlg Oncesinde ve satig sonrasinda tim siireglerimizi “miisteri odakl" bir yaklasimla
gergeklestirmek,

Miisterilerimizin olumsuz deneyimlerini dikkate alarak her sikayeti 6zenle incelemek,

‘Miigterilerimizden gelen her bir sikayeti yasal mevzuat sartlarina tam uyum |gmde objektlf'_ »

_ tarafsiz, adil ve gizlilik anlayisi icerisinde degerlendlrmek ve gozum sunmak . B :

Musterllenn ‘ihtiyag ve:: beklent:lerlm kolayca HetmeSI |g|n gerekll |Ietl§|m altyaprsmm'
i surekllhgml ve erisilebilirligini saglamak, : :
- MMYS uygulamalariyla-ilgili misteri memnumyet ve sikayet degerlendsrme sonuglarrnl ust' :

" ybnetime raporlamak,

Musterilerin ihtiyag, beklentileri, sikayet ve &nerileri dogrultusunda gerceklesen ¢oziimleri
kalici hale getirerek sistemi stirekli iyilestirmek,

K1§|sel bllg]!erln gizliligi esasina uygun davranarak, musterilerimize a|t bllgﬂermm korunmasml o
'_ yonehk yiksek hassasiyet gostermek: ve bu konuyla ilgili tlim tedblr[en almak; - : _
"_Her geri blld:rlmln ¢oziim siirecinde mU§ter|[erlmlzle acik iletisimde kalarak, suregle |Ig||| B e
- 'bllgtlendlrme yapmak ve her geri bildirime miimkiin olan en kisa siirede cevap vermek,

~ Geri bildirim kaynaklarini diizenli olarak incelemek ve gelisim alanlarimiza iliskin akswonlar

almak,
Sureclerimizi yasal mevzuat kurallan ve mali kaynaklarimiz cercevesinde, misteri ve
¢alisanlarimizin 6nerileri ile gelistirmek.

 SIKAYETLERIN ELE ALINMASI SURECI

Mij'steriierimiz .sunduéUhiu-z érigifn kanallari tzerinden diledikleri sekilde b|2|mlé :letnslmé '
gecip sikayet ve taleplerini iletebilirler. Erisim kanallarimiz; telefon, e-mail ve Holding’in
kurumsal web sitesinin iletisim bélimidir. Misterilerimiz, asagidaki iletisim kanallarl araciyla

_ $rrket e ula§abllmekted|r




