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MUSTERI MEMNUNIYETi POLITIKASI

1. Amag ve Kapsam

Bu politika, Net Holding ve bagl ortakliklarinin sundugu tiim hizmetlerde misteri memnuniyetini
surekli kilmak, misteri taleplerini karsilamak ve geri bildirim sireglerini etkin bir sekilde yonetmek
amaciyla olusturulmustur. Politika; otelcilik, eglence, oyun ve turizm hizmetleri basta olmak lzere
dogrudan veya dolayl olarak misteriyle temas edilen tiim faaliyet alanlarini kapsar.

2. Politika Beyani

Net Holding olarak, misteri memnuniyetini hizmet kalitemizin temel gostergesi olarak kabul ederiz.
Musterilerimizden gelen her tiirli geri bildirimi dikkatle analiz eder, seffaf, objektif ve ¢6ziim odakl bir
yaklasimla degerlendiririz. Misteri deneyimini sirekli iyilestirmek icin sistematik bir yaklasimi
benimser, tiim stireclerde memnuniyeti artiracak uygulamalari hayata geciririz.

3. Temel ilkeler

o Seffaf ve Erisilebilir Siiregler: Mdusterilerimizin her tirlG bildirimini kolayca iletebilecegi,
izlenebilir ve glvenilir iletisim kanallari olustururuz.

o Hizli ve Etkin Geri Donls: Musteri sikayet ve taleplerine objektif, adil, hizli ve profesyonel
sekilde yanit veririz.

e Surekli lyilestirme: Misteri memnuniyeti élciimlerine dayali olarak hizmet, siirec ve iiriinlerde
surekli gelisim saglariz.

e Veri Gizliligi: Musterilerimize ait tim kisisel bilgileri, Bilgi Glvenligi Politikamiza uygun bicimde
koruruz.

e Proaktif Yaklasim: Olasi memnuniyetsizlikleri 6ngorerek 6nleyici tedbirler gelistirir, benzer
sorunlarin tekrarlanmamasi igin kok neden analizi yapariz.

e Cahlsan Katilimi: Misteri memnuniyetinin artirilmasina yonelik tim iyilestirme sireclerinde
¢alisanlarimizin gorislerini alir, ic iletisimi destekleriz.

e Geri Bildirimden Deger Yaratma: Misteri geri bildirimlerini firsata donustirerek kurumsal
o6grenmeyi gliclendiririz.

4. Sorumluluk ve izleme

Politikanin uygulanmasindan her bir hizmet birimi sorumludur. Genel koordinasyon, Net Holding Kalite
ve Sirdurdlebilirlik birimi tarafindan saglanir. Misteri memnuniyeti performansi diizenli araliklarla
izlenir, raporlanir ve yonetim sistemi degerlendirmelerine entegre edilir.



