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MUSTERI MEMNUNIYETIi POLITIKASI

1. Amag

Politikanin amaci; Koton Magazacilik Tekstil Sanayi ve Ticaret A.S. (“Koton”) olarak misterilerimize en
iyi ahsveris deneyimini saglamak, memnuniyetlerini en (st seviyede tutmak ve bagliliklarini
glclendirmektir. Misterimizi anlayan, veriden deger yaratan ve geri bildirimlerle gliclenen bir takimiz.
Bu dogrultuda musterilerimizin memnuniyetini 6n planda tutar, geri bildirimlerini gelisim firsati olarak
gorir, en kisa siirede degerlendirir ve sorunlarini hizh bir sekilde ¢c6zmeyi benimseriz.

2. Kapsam
Politika, Tirkiye ve Yurtdisinda bulunan tim musterilerimizi kapsayacak sekilde hazirlanmistir.
3. Tanimlar

CRM: Msterilerimizi yakindan taniyarak, ihtiyaglarini dogru analiz eden, kisisellestirilmis kampanyalar,
firsatlar ve hizmetler sunan bir sistemdir. Tim musterilerimizin talepleri tek platformda toplanarak ilgili
departmanlara yonlendirilir.

Miisteri Hizmetleri: Telefon, e-posta, WhatsApp ve sosyal medya gibi kanallardan musteri sikayet,
Oneri ve taleplerini degerlendiren birimdir.

e Miisteri Sikayetleri: Mdusterilerimizin satis Oncesi ya da satis sonrasi hizmete yonelik
memnuniyetsizliklerini iletmesidir.

e Misteri istek, Oneri ve Geri bildirimleri: Miisterilerimizin satis ncesi ya da satis sonrasi mevcut
ve/veya yeni hizmet beklentilerine karsilik bildirimlerini iletmesidir.

4. Sorumluluklar
Musteri Deneyimi Direktor; bu politikanin yonetimi ve isleyisinden sorumludur.

Musteri Deneyimi Midirl; bu politikanin olusturulmasindan ve gerekli durumlarda yenilenerek
Misteri Deneyimi Direktdri onayi ile yayinlanmasindan sorumludur.

5. Taahhutlerimiz

e Misterilerimize farkh kanallardan hizli ve kolay erisim imkani sunmak.

e Misterilerimize dogru ve seffaf bilgi aktariminda bulunmak.

e Misterilerimizin taleplerine ve sikayetlerine en kisa sirede donls yapmak ve ¢6ziime
kavusturmak.

e Misterilerimizin ihtiyag, talep ve sikayetlerine gore alternatif ¢oziimler gelistirmek.

e  Musterilerimizin 6neri ve sikayetlerini dikkate alarak hizmet kalitemizi strekli iyilestirmek.

e Misterilerimize ait bilgilerin glivenligini saglamak ve gizliligini korumak.

e Misterilerimize empati kurarak destek saglamak.

e  Musterilerimizle tiim iletisimlerimizde saygili ve nezaketli olmak.



Taahhutlerimizi yerine getirmek icin asagidaki sirecleri uygulariz.
5.1. Gagrn Merkezi Yonetimi: Musterilerimiz satis 6ncesi ya da satis sonrasi hizmete iliskin geri
bildirimlerini farkli kanallar ile ¢agri merkezine iletebilmektedir. Misterilerimizin iletmis oldugu geri
bildirimler, sirket proseddrleri kapsaminda hizl bir sekilde degerlendirilmekte ve ¢dziimlenmektedir.

5.2. Erisilebilirlik ve Cok Kanalli Destek Siireci: Telefon, e-mail, WhatsApp, sosyal medya kanallari ve
Pazaryeri kanallarimizdaki “saticiya sor alanindan mdusterilerimize erisim imkani sunulmaktadir. Tim
kanallardan iletisime gecen misterilerimizin talepleri tek bir platformda toplanmaktadir.

5.3. Miisteri Geri Bildirim Raporlama: Musterilerimizden gelen geri bildirimleri gelisimimiz igin firsat
olarak goririz. Misterilerimize dokundugumuz her kanaldan siirekli geri bildirim alir, raporlar, gelen
her geri bildirimi dikkatle dinler, analiz eder, hizla ¢6zmek icin eyleme geceriz.

Magazalar ve online misterilerimiz igin:

* Gagri merkezini arayan misterilerimize gériisme sonrasi deneyimini 6lgen anket yapilir. Tespit
sonrasi aksiyon alinir. Gerekli durumlarda musterilerimize en geg 24 saat igerisinde geri donis saglanir.
* Alisveris ve/veya iletisim sonrasi deneyimlerini 6lgiimlemek ve ihtiyaglarini anlamak icin anket
yapihr. Geri bildirimler sureg iyilestirme adimlarina kaynak olusturur.

* Belirli magazalarimizda her sezon yapilan magaza ¢ikis arastirmasinda musterilerimize, o glin
magazada yasadiklari deneyim ile ilgili kapsamli anket yapilir.

6. Marka Aragtirmalari

Musterilerimizin olasi ihtiyag ve beklentilerini dogru saptayabilmek ve misteri memnuniyetini en Ust
seviyeye tasimak amaciyla, cesitli anket ve kamuoyu yoklamalari yapariz. Bu sayede bizler ile iletisimde
olmayan misterilerimizin de gorisleri alinarak bitlincll bir bakis agisi ile memnuniyet politikasi
sergilenir.

Musterilerimizi daha iyi anlamak igin trendleri takip eder, musterimizin ihtiyaglarini ve degisen
taleplerini anlar, istedigi trlint aninda tespit eder ve hizla karsilariz. Marka bilinirligi, marka saghgi,
magaza cikis arastirmalari, odak grup calismalari, Koton Urinleri begeni arastirmalari ve reklam
kampanyalarinin hem 6ncesi hem sonrasi yapilan arastirmalar ile hazir giyim misterilerinin beklentileri
ve aliskanlhklar takip edilirken Koton markasinin mdisterilerin goziindeki algisi da diizenli olarak
Olcllmektedir. Ayrica, Koton markasina Pazar yerlerinde gelen yorumlarda giinliik olarak takip edilerek
hem Urin kalitesi hem de operasyonel aksiyonlara doniismesi saglanir.

7. Koton Club Sadakat Kart Programi

Koton olarak, misteri verilerini anlamli i¢gorilere donustiirerek deger yaratiriz. Bu iggorileri,
miusterilerimizin degisen ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilamak icin kullaniriz.

Koton Club Sadakat Programi, omnichannel yapisi sayesinde magaza ve online kanallarda ayni
deneyimi yasatir. Uyelerimiz, nereden alisveris yaparlarsa yapsinlar ayni ayricaliklardan yararlanir ve
kendilerini Koton ailesinin 6zel bir pargasi gibi hissederler.

Uyelerimize sundugumuz ayricaliklar:

+ ilk andan itibaren hos geldin puanlari



« Dogum glinlerine 6zel slirprizler ve ayricaliklar
 Kisisellestirilmis alisveris deneyimleri ve stil danismanligi
« Fissiz iade ve degisim kolayhgi

« Ozel kampanyalara 6ncelikli erisim ve indirimler

+ lIletisim merkezinde hizli ve dncelikli hizmet

« WhatsApp hath lizerinden dogrudan ve kolay destek

Musterilerimizin aligveris egilimlerine gore kisiye 6zel firsatlar sunariz. Boylece yalnizca ihtiyaglarini
karsilamakla kalmaz, ayni zamanda onlari 6zel hissettiren bir deneyim yasatiriz.

8. lletisim Kanallan

e Telefon (0850 208 71 71)

e WhatsApp (0850 208 71 71)

e Elektronik Posta (mim@koton.com)

e Sosyal Medya Hesaplari (Instagram, X, Facebook)
e Pazaryeri (Saticlya sor)
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