BiM BIRLESIK MAGAZALAR A.S.
MUSTERI MEMNUNIYETi POLITIKASI
AMAGC VE KAPSAM

Misteri memnuniyeti BiM’in kuruldugu giinden itibaren olusturdugu kurum kilttiriiniin
yap! tasidir. Bu politika BIM magazalarindan aligveris yapan tim musterilerimizin
magazadan memnun ayrilmasi i¢in yapilan c¢aligmalar ile olasi musteri
memnuniyetsizliklerini giderme yéntemlerini tanimlar.

Politika, yalnizca Tirkiye'deki BIM magazalariyla sinirli olmayip, BIM'in yurtdisinda
faaliyet gosteren bagli ortakliklarini da kapsar. Boylece musteri deneyiminin tim
faaliyet alanlarinda tutarl, seffaf ve ylksek kalite standartlarinda surduriimesi
hedeflenmektedir.

TEMEL IiLKELER

BIM misterileri Urtinlerin ambalajina ve markasina degil, Griinin kalitesine 6deme
yapar. BIM temel tiiketim ve ihtiyag maddelerini yiiksek kalite standartlari ile 6zel olarak
Urettirerek mumkin olan en uygun fiyattan musterilerin begenisine sunar. Musteri
memnuniyeti ve saghgi icin, belirlenen sayida Urin numunesine yaklasik 1,8 milyon
parametre analizi yapar, Ureticilere haberli ve habersiz denetimler gergeklestirir.

Sirket internet sitesinde yayinlanmis olan “BiM Anlayis!” dogrultusunda misterilerinin
menfaatini kisa vadeli ylksek getirinin Ustliinde tutar. Calisanlarimiz musterilerimizin
istek ve sikayetlerini aligveris esnasinda tespit ederek magazadan memnun
ayrilmalarini saglamakla yiikimlidiir. Kosulsuz iade uygulamasi ile BiM musterileri
memnun kalmadiklari Griinleri kendilerine en yakin BIM magazasina tartismasiz iade
edebilirler.

MUSTERI SIKAYETLERiI YONETIMI

BiM, miisteri deneyimini siirekli iyilestirme ve miisteri memnuniyetini her zaman en (st
seviyede tutma hedefi ile musterilerinin ihtiyaglarina, beklentilerine ve sikayetlerine
azami 6zen gosterir.

Magazalarimizin ¢ikis kapisinda yer alan QR kod ile veya sirket internet sitesindeki
musteri iletisim formu_ile alinan musteri sikayetleri ilgili birimlerimize aktarilarak agik,
seffaf, durtst ve mugsteri odakli bir yaklagim ile ele alinir.

Sikayetin tarafimiza ulastigi ve ilgili birimlere aktarildigi bilgisi ile musterilerimizin
vermis oldugu iletisim adresine 48 saat icinde geri donus yapilir ve %100 musteri
memnuniyetinin saglanmasi igin gerekli galigmalar baslatilir. Alinan sikayetlere yapilan
geri dénlsler ilgili birimlerimiz tarafindan yasal mevzuat ve “BiM Anlayisi”
cercevesinde musteri memnuniyeti saglanana kadar devam eder. Alinan sikayetlerin
belli bir konuda yogunlagsmasi durumlarinda ilgili birimler ivedilikle bilgilendirilerek
gerekli aksiyonun alinmasi saglanir.

Tdm birimlerimiz olusan musteri sikayetlerinin tekrar yasanmamasi adina sorumiu
oldugu faaliyet alaniyla ilgili is suregclerini gelistirerek musteri memnuniyetini artirmak
adina galisma yapar.


https://www.bim.com.tr/Categories/627/bim-anlayisi.aspx
https://www.bim.com.tr/Categories/679/bize-ulasin.aspx

UYGULAMA ESASLARI

Musgterilerimizden geri donus igin istenen kisisel bilgiler yasal mevzuat gergevesinde 3.
kisiler ile paylasilmaz. S6z konusu kisisel bilgiler reklam ve tanitim amacl kullaniimaz.

YURURLUK VE GOZDEN GEGIiRME

isbu Politika 13 Ocak 2022 tarihinde BiM Yénetim Kurulu onayi ile yirirlige girmis ve
19 Eylll 2025 tarihinde glncellenerek yeniden yayimlanmigtir. Sirketin Yéonetim Kurulu
isbu politikanin isleyisi ve uygulanmasi i¢in genel sorumluluga sahiptir. Politikanin
yuruarluge girmesinden sonra yapilacak tum onemli degisiklikler Yonetim Kurulu
tarafindan onaylanmalidir.



