
İS TA N BU L  H AVA L İ M A N I  M İ S A F İ R  D E N E YİM İ  P O Lİ T İ K A S I

Gülümseriz ve Gülümsetiriz

Havalimanı çatısı altındaki tüm çalışanlarımızın aynı düzeyde yetkinliğe sahip olmaları ve 
yılda iki kez eğitim almalarını sağlar, bu eğitimlerin içeriğine paydaşlar olarak birlikte karar veririz.

 bağımsız bir ödül komitesi kurar, gelen hikayeleri titizlikle değerlendirir ve her çeyrekte en iyilerini ödüllendiririz. En iyi hikayeleri 
birbirimizle de paylaşır, takdir ve teşekkürlerimizi birbirimize sunarız.

 çalışanlarımızın hedef kartlarına en az bir hedef 
ekleriz.

 bu nedenle çalışanlarımıza yılda bir kez memnuniyet anketi düzenler ve anketimize "İstanbul Havalimanı'nda 
Çalışmak" başlığı altında sorular ekleriz.
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Görürüz ve Görünürüz

 gerçekleştiririz.
Elde ettiğimiz tüm sonuçları koordinasyon toplantılarında birbirimizle paylaşır, 

Farklılaşan ihtiyaç ve beklentilere cevap veren kapsayıcı hizmetler sunabilmek amacıyla birlikte çalışarak segmente ederiz. 
paydaşlarımızla paylaşarak bilgi akışı sağlarız.

sunmalarını sağlamak adına iletişim kanalları kurar ve sürekli iletişimi sağlarız.
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Biliriz ve Bilgilendiririz 

Bilgi güçtür; bu nedenle sahadan, müşteri geribildirimlerinden ve diğer kaynaklardan gelen bilgi ve önerileri düzenli olarak toplar, işleriz. 

Bilginin paylaştıkça çoğalacağını bilir, yılda iki defa yüz yüze veya çevrimiçi koordinasyon toplantıları

Kalite standartlarımız doğrultusunda çapraz saha ziyareti bilginin 
ışığında süreçlerimizi iyileştiririz.

Teknolojik gelişmeleri ve gözlemlerimizi birbirimizle paylaşır, dijital kanallarımıza yeni hizmetler entegre eder, paydaşlarımız ve çalışanlarımızla bu hizmetleri test ederiz. Koordinasyon 
toplantılarımızda dijital uygulamalarımızın değerlendirmesini hep birlikte yaparız.
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Ulaşırız ve Ulaştırırız 

çözümlerini kullanabilmesini sağlar, 

 Sunacağımız hizmetleri tasarlarken 
eder ve hizmetlerimizi onlarla şekillendiririz.

yılda bir sürdürülebilirlik çalıştayı düzenleyerek
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IS TA N B U L  A IR P O RT  G U E S T  E X P E R IE N C E  P OL IC Y

We Smile & Make People Smile

To ensure that all our employees under the roof of the airport have the same level of competence and create moments that will put a smile on the faces of our guests, we organize trainings 
twice a year, incorporate customer orientation into training topics and decide on the training content together as stakeholders.

To applaud the moments that touch the hearts of our guests, we set up an independent awards committee, rigorously evaluate incoming stories and award the best ones every quarter. 
We share the best stories also with each other and express our appreciation and thanks to each other.

We look for ways to put a smile on the faces of our guests in every situation and condition, and always acting with a sense of shared responsibility, we add at least one goal related 
to guest orientation to our employees’ scorecards. 

We aim to put a smile not only on the faces of our guests, but also on the faces of our employees. To this end, we conduct employee satisfaction surveys once a year and incorporate 
survey questions under the title "Working at Istanbul Airport”.
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We See & Make People See

We conduct guest satisfaction surveys at least once a year to see how our guests rate our services. We share all obtained results with each other at coordination meetings, aiming to 
maximize guest satisfaction and provide an inclusive service. 

We work together to determine the needs of our guests and segment them We 
review our guest segments once a year, see their needs and expectations in detail, them with other stakeholders.

We set up communication channels and ensure continuous communication
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We Know & Make People Know 
 
Knowledge is power. Therefore, we regularly collect and process information and suggestions

Knowing that knowledge multiplies as it is shared, we convene twice a year at face-to-face or online coordination meetings. At these meetings, we share information and exchange 

In line with our quality standards, we conduct joint cross-site visits using mutually agreed report forms and become each other's internal customers. We share the obtained results with each 
other in coordination meetings and improve our processes in the light of this knowledge.

We share technological developments and observations with each other to catch up with the times, integrate new services into our digital channels, and test these services with our 
stakeholders and employees. We evaluate our digital practices together at our coordination meetings.
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We Reach & Make People Reach
 
translation Technologies, thus eliminating language barriers and make our guests reach the solutions they need. 

 Whenever we design a new service, 
shape our services together.

We ensure guest participation in sustainability practices, organize a sustainability workshop once a year and produce practices that encourage recycling among our guests. 
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As all stakeholders of Istanbul Airport, we embrace the Guest Experience Policy and commit to implementing the policy we have jointly decided upon.

İstanbul Havalimanı / Istanbul Airport  
Emniyet Şube Müdürlüğü / Police Department

Mustafa PARASIZ 

İstanbul Havalimanı / Istanbul Airport  
Yolcu Salonu Gümrük Müdürlüğü / Passenger Lounge Customs Directorate

Ali GÖKDEMİR 

Havaş

Sırrı Mete ERNA

Çelebi

Osman YILMAZ

Air Clinic

Özlem BOZKIR

TGS

Nurzat ERKAL  
Türk Hava Yolları / Turkish Airlines

Bilal EKŞİ

İGA İstanbul Havalimanı / iGA Istanbul Airport
Selahattin BİLGENMehmet İlker 

İstanbul Havalimanı Mülki İdari Amiri / Istanbul Airport Local Authority
HAKTANKAÇMAZ

 FUGO
Kürşat ULUTAŞ

TUM
Sadettin CESUR

Unifree
Korhan ÖZ

UFS
Nazlı UZUNLAR 

İGA Güvenlik / iGA Security
Fahri İNCEÇELİKLİ

IST Bilişim / IST Systems
Reha ÇETİN


