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THY Ucus Egitim ve Havalimani isletme AS, musteri odakli bir yaklasimla gerceklestirdigi genel
havacilik ugus operasyonu, egitim, havalimani isletme ve surekli ugusa elveriglilik yonetimi
faaliyetlerinde musterilerinin  beklentilerini, sikayetlerini, 6neri ve memnuniyetlerini kolaylikla
iletebildigi aglari sunarak ekonomik beklentisi olmadan mdusterisini dikkatle dinler ve gerektigi
durumlarda musteri memnuniyetini saglamak icin telafi yontemlerini uygular, musteriye ait geri
bildirimleri degerlendirir, ¢ézim Uretir ve elde ettigi bilgi ile sireclerinde surekli iyilestirme saglamak

icin Masteri Memnuniyeti Politikas’’ni beyan eder.

Miisteri Odakli Olmak

Varlik nedenimiz olan mausterilerimizi en yidksek dizeyde memnun etmek, glvenlerini ve
sadakatlarini kazanmak igin tim faaliyetlerimizde musteri odakli bir yaklasim benimseriz.

Musteri Sikayetlerini Algilamak ve Sistematik Olarak Yonetmek

Faaliyetlerimizle ilgili mugsteri sikayetlerini en dogru sekilde algilama, tanimlama, analiz etme,
yonlendirme, ¢dzimler Uretme, misteriye sonuglarini bildirme sdreclerini; seffaflik, erigilebilirlik,
cevap verebilirlik, objektiflik ve gizlilik prensipleri dogrultusunda degerlendirerek yonetir ve bu bilgiyi
surekli iyilestirme saglamak icin kullaniriz.

Seffaflik

Musterilerimize, calisanlarimiza ve diger paydaslarimiza geri bildirimlerin nasil degerlendirildigi
konusunda yeterli bilgiyi verir ve agik davraniriz.

Erisilebilirlik

Farkli muasteri gruplarinin gereksinim ve beklentilerini karsilayacak cesitli iletisim aglari olusturur ve
bunlari duyurarak mugterilerle iletisimi kolaylastiririz.

Cevap Verebilirlik

Musterilerimizin  geri  bildirimlerinin  de@erlendiriimesi asamalarinda onlara bilgi verir ve
sikayetlerindeki aciliyete gére cevap onceligi taniniz. Musterilerimizin talep ettikleri bilgiye kolayca

erismelerini saglariz.

Objektiflik

Musterilerimizden aldigimiz geri bildirimleri objektif bir cergcevede ele alarak tim taraflarin beklentileri

dogrultusunda degerlendirir ve ¢6zim slrecinde de objektiflik kriterlerini g6z éniinde bulundururuz.

Not: Kontrollii dokliimanlara elektronik olarak Dokiiman Ydnetim Sistemi’nden ulasilir. Dokliman Yonetim Sistemi'nin disindaki basili ve elektronik tim
dokimanlar kontrolstiz dokiimandir.
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Gizlilik

Musterilerimizin geri bildirimleri esnasinda elde edilen kisisel bilgilerini gizli tutar, bu konuda en Ust

duzeyde hassasiyet gosteririz.

Miisterilerin Siireclere Katilimini Saglamak

Musterilerimizin beklentileri, gereksinimleri ve ilettigi geri bildirimleri dogrultusunda, yeni Grun ve
hizmet tasarlamak ve mevcut tasarimlari gelistirmek icin masterilerimizle birlikte ¢calisir ve bu sekilde

sureclerimize aktif olarak katilmalarini saglariz.

Miisteri Geri Bildirimlerinin isletme iginde Paylagiimasini Saglamak

Calisanlarimizin, musterilerimize yénelik deneyimlerini en st dizeye ¢ikarabilmesi i¢in; musteri geri
bildirimlerine ve genel olarak misteri iliskilerine ait faaliyetleri isletme genelinde paylasir ve

calisanlarimizin gerekli yetkinlik, bilgi ve yetki ile donatiimasini saglariz.

Miisteri Memnuniyetini En Ust Seviyede Tutmak igin Siirekli lyilestirme Yapmak

Musterilerimizin sagladigi geri bildirimleri ve algilamalarini surekli olarak analiz eder, gbzden gegirir,

raporlar ve surekli iyilestirme ¢alismalari kapsaminda kaynak olarak kullaniriz.

Asli imzalidir.

Dog. Dr. ibrahim Zeki Akyurt
Genel Mudur
(Sorumlu Mudur)

Onay Tarihi: 24.06.2022

Yurarluk: Bu politika, onay tarihini takip eden ilk is gunu yararlige girer.
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