Misafir Deneyimi Politikasi

BFA Havalimanlari Yiyecek ve icecek Hizmetleri A.S. olarak; kalite anlayigimizi tim
faaliyetlerimize entegre ederek, misafirlerimize diinya standartlarinda hizmet sunmayi ve
misafir memnuniyetini en Gst seviyede saglamayi temel 6nceligimiz olarak kabul ederiz. Misafir
memnuniyetinin; hizmet kalitesinin strduralebilirligi, marka gavenilirligi ve surekli iyilestirme
kaltaranun ayrilmaz bir pargasi oldugunun bilinciyle hareket ederiz.

Misafirlerimizden gelen gérus, 6neri, talep ve sikayetleri objektif, adil, tarafsiz ve gizlilik
esaslarina uygun bir sekilde ele alir; degisen ihtiyag ve beklentiler dogrultusunda urin ve
hizmetlerimizin gelistiriimesini destekleriz. Misafir geri bildirimlerini, kalite politikamiz
dogrultusunda hizmet kalitemizin ve misafir deneyiminin surekli iyilestiriimesine yénelik temel
girdilerden biri olarak degerlendiririz.

Misafir intiyag ve beklentileri; kalite yénetim sistemi, saglik, givenlik ve ¢evre standartlari ile
uyumlu sekilde asagidaki prensipler dogrultusunda yénetilir:

+ Misdfirlerimizin tum geri bildirimlerini iletebilecegdi erisim kanallari seffaf, agik ve ulasilabilir
sekilde sunulur; bildirimler belirlenen hedef sureler icerisinde degerlendirilir.

» Misdfirlerden herhangi bir Ucret talep edilmeksizin; geri bildirimler misafir odakli, adil, tarafsiz
ve ényargisiz bir yaklagimla ele alinir; kisisel veriler gizlilik ilkeleri dogrultusunda korunur.

+ Misdfirlerden gelen tim geri bildirimler dizenli olarak analiz edilir, gézden gegirilir ve
raporlanir; sikéyetleri ele alma sUrecimizin etkinligi ve verimliligi izlenir.

+ Surecin etkinligini artirmak amaciyla ¢alisanlarimizin yetkinlikleri egitim ve bilgi paylagimi
yoluyla gelistirilir, misafir memnuniyetine yénelik farkindalik ve sorumluluk bilinci desteklenir.

+ Misdfir deneyimi ve memnuniyeti belirli periyotlarla él¢uldr; elde edilen sonuclar
dogrultusunda iyilestirme faaliyetleri degerlendirilir.

Misafir Deneyimi Politikamiz kapsaminda; geri bildirim ve sikayet yénetimi dahil tim
sureclerimizi, misafir odakhlik, tutarlilik ve stirekli iyilestirme ilkeleri dogrultusunda ele alir;
misafirlerimize her temas noktasinda deger yaratan bir deneyim sunmayi taahhut ederiz.
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