MUSTERI MEMNUNIYETI VE SIKAYET ELE ALMA POLITIKASI

Toyota Tiirkiye Pazarlama ve Satis A.S. olarak, musteri deneyimini isimizin merkezine

koyuyor; glvenilirlik, agiklik, duyarlilik ve strekli iyilestirme ilkeleriyle hareket ediyoruz.

Musteri memnuniyetini artirmak ve sikayet yonetim sureglerimizi etkin bir sekilde ylritmek

amaclyla asagidaki esaslara bagl kalmayi taahhit ederiz:

Musterilerimizin gorls, Oneri ve sikayetlerini agik iletisim kanallariyla kolayca
iletebilmelerini saglar; taleplerin adil, tarafsiz, yasal, dlzenleyici, sektorel
yiktumlaliklerle tam uyum icinde ve gizlilik esasina uygun sekilde ele alinmasini
glvence altina alinz.

Musteri Memnuniyeti ve Sikayeti Ele Alma sistemimizi ISO 10002 standardina tam
uyumlu sekilde kurar, uygular ve siirekli gelistiririz.

Sikayetleri ¢cozim odakl, zamaninda ve seffaf bir yaklasimla degerlendirir; her geri
bildirimi hizmet kalitemizi artiracak bir firsat olarak goririz.

Miusteri memnuniyetine iliskin performans gostergelerini diizenli olarak izler, analiz
eder ve siirekli gelisim igin kaynak ayiririz.

Kurumsal hedeflerimizle uyumlu, operasyonel etkinlik ve finansal sirdarilebilirligi
gozeten bir sikdyet yonetim sistemini esas aliriz.

Tim calisanlarimizi musteri odakhlik konusunda bilinglendirir, ilgili slireclere aktif
katilimlarini tesvik ederiz.

Tedarikgilerimiz, bayilerimiz ve diger is ortaklarimizla is birligi icinde, ilgili tim taraflarin
geri bildirimlerini dikkate alir; bu girdileri sistematik olarak degerlendiririz.

llgili yasal diizenlemelere, misteri haklarina, ulusal ve uluslararasi standartlara tam

uyum saglariz.

Bu politika; musterilerimizin glivenini kazanmak ve strdirmek, calisanlarimizin katkilarini

glclendirmek ve paydaslarimizla uzun soluklu iliskiler kurmak yoluyla, Toyota Tirkiye’'nin

surdurulebilir basari hedeflerine ulasmasinda temel bir yapi tasidir.



