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TAV Havalimanlari Holding ve Grup Sirketleri olarak, hizmet verdigimiz
tum lokasyonlarda ve ilgili hizmet alanlarinda musteri memnuniyetini is
yapis modelimizin merkezine koyarak, en iyi musteri deneyimini sunma
sorumlulugunu Ustleniyoruz. Bu dogrultuda, cadin gereklilikleriyle birlikte
gelismeye devam ediyoruz.

Havalimanlari ekosistemi icinde, tUm ic ve dis muUsteriler icin kurumsal
sorumlulugumuz kapsaminda, en yliksek hizmet seviyesini yakalamak ve
korumak amaciyla yenilik¢ci ¢cdzUmler sunmak temel prensiplerimiz arasin-
da yer almaktadir.

Bu kapsamda, TAV Havalimanlari Holding ve Grup Sirketleri olarak tim
uygulamalarimizi gdézden gecirirken, yurt ici ve yurt disi tim sektorel
piyasalari dlcut alir, is yapis modellerini kiyaslar ve yenilik¢i vizyonumuz
cercevesinde politikamizi asadida belirtilen temel 6Jeler esasina
dayandiririz:

» Seffaflik, erisilebilirlik, cevap verebilirlik, objektiflik, gizlilik, hesap vere-
bilirlik, sGrekli iyilestirme ve muUsteri odaklilik unsurlari geregince
musteriyle dogrudan iletisime dnem vermek ve tUm musterilere esit
iletisim imkani saglamak,

* Mdasteri geribildirimlerine, acik, seffaf, hizli ve glven telkin eden bir
yaklasimla geri dénUs saglamak ve ¢d6zUm sunmalk,

* Mdusteri deneyimi is streclerini isletirken, mUsteriyle dogrudan veya
dolayl temas halinde olan tim calisanlarin ortak bir bilin¢ ve yapici bir
yaklasimla hareket etmesini saglamak,

Hizmet seviyelerinin dogru dlcimlenmesi, gelistiriimesi ve denetlenmesi
icin gerekli analizlerin yapilabilmesine imkan taniyan teknolojileri ve
yoénetim sistemlerini kullanmak,

Musteri geribildirimlerine iliskin olasi uygunsuzluklar 6zelinde calisilan
faaliyetlerin, muUsterilerin beklentilerini karsilar nitelikte olmasi yoninde
calismalar yapmak,

Mdusteri is sUreclerini isletirken, Glkenin yasal diizenlemelerine uymak,

MUsteri deneyimini, musterinin tUm sahalarimizdaki hizmet yolculugu
esnasinda her zaman birinci siraya koymak,

Cesitlilik, esitlik ve kapsayicilik ilkelerini benimseyerek, tim musterile-
rimize ve calisanlarimiza adil ve saygili bir ortam saglamalk,

Farkli kUltdrlerden, cinsiyetlerden, yas gruplarindan ve yeteneklerden
gelen bireylerin katkilarini degerli bulmak ve bu cesitliligi is yapis mod-
ellerimize entegre etmek.
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