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Migros, hem fiziki magazalarinda hem de online
platformlarinda binlerce riini misterilerine

en iyi alisverig deneyimiyle sunarak gtvenilir
satici kimligini korumaktadir. Migros, muisteri
memnuniyetini dncelikli olarak ele alarak

bu alani sirekli iyilestirmek amaciyla gesitli
uygulamalar hayata gecirmektedir. Capital Dergisi
tarafindan diizenlenen “En Begenilen Sirketler”
arastirmasinda Migros, 20 kez “En Begenilen
Perakende Sirketi” secilmistir.

Migros, deger zinciri slireclerini gida glivenligi
konusundaki yliksek hassasiyetiyle yiritmekte;
kaliteli, taze ve hijyenik gidaya uygun fiyatla
erisimi saglamaktadir. Saglikli yasami destekleyen
ve strddrdlebilir Griin ve hizmet seceneklerine
raflarinda genis bir yer ayiran Migros, musterilerinin
alisverisleri sirasinda hem kendilerine hem de
diinyaya iyi gelecek tercihlerde bulunmalarini ve
dengeli beslenme aligkanliklari kazanmalarin
hedeflemektedir. Bu konuda yapilan calismalar ile
ilgili detayl bilgiye Saghkh ve Sirdiiriilebilir Uriin
ve Hizmetlere Erisim % bolimiinden ulasilabilir.
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Sirket, musteriiletisiminin deger zinciri streglerinin
surekli yenilenmesinde 6nemli bir etken olduguna
inanmakta ve bu nedenle iletisim metotlari,

pazar arastirmalari ve 360 derece musteri geri
bildirimleri araciligiyla musterileriyle etkilesimini
surdurmektedir. Genel Middrlik galisanlari
arasinda, Sirket Ust Yénetimi dahil madar ve tizeri
tum yoneticilerin performans hedef kartlarinda
%2,5 - %3 oraninda agirliga sahip olan Misteri
Memnuniyeti hedefi bulunmaktadir. Magazalarda
ise magazanin Musteri Deneyim Skoru, magaza
muduranin hedef kartinda %715 oraninda agirhiga
sahiptir. Bu hedefler ilgili ydneticilerin yillik
performans primlerini dogrudan etkilemektedir.

Migros, ana stratejilerinden biri olan egsiz

alisverig deneyimi kapsaminda, iletisim kanallarini
surekli olarak gelistirmekte ve musteri geri
bildirimlerine en etkili ve hizli sekilde cevap
vermeyi hedeflemektedir. Misterilerine iyi ve
Giivenli Miisteri Deneyimi sunmayi ve musterilerin
ihtiya¢ duydugu her noktada erisilebilir olmayi
amaclamaktadir. Migros, TSE 1S0 10002 Miisteri
Memnuniyeti Yonetim Sistemi kalite belgesinin
gereklilikleriyle uyumlu olarak yurattigi
calismalanyla, musterilerinden gelen tim geri
bildirimleri gizlilik esaslarina uygun bir sekilde kayit
altina almakta ve siniflandirarak en geg 48 saat
icinde objektif ¢dzumler iletmektedir.

Migros, misteri memnuniyetini en st seviyede
tutmayi hedefleyen kapsamli bir iletisim altyapisi
ile 2024 yilinda musterilerinden gelen geri
bildirimleri etkin bir sekilde yénetmistir. 2024 yili

Ekler

boyunca tiim ileti kanallarindan yaklasik 15 milyon
muisteri etkilesimi alinmig ve bu iletilerin %95'i
hedeflenen sire icinde ¢dzimlenmistir.

Migros Etkilesim Platformu (MEP) ile veri
analitigi, yapay zeka ve ses teknolojisi satig sonrasi
sureclerine entegre edilerek misteri deneyiminin
iyilestirilmesi amaclanmaktadir. Misterilerin
Migros'u arama sebeplerini 6ngdren bir algoritma
kullanilarak, her misteri kisisellestirilmis bir

akisla Miisteri iletisim Merkezi kanalinda
karsilanmaktadir. Gelistirilen insansi deneyim
saglayan self servis modulleri, musteri taleplerinin
hizli ve dogru bir sekilde karsilanmasinda

onemli bir rol oynamistir. 2024 yilinda musteri
iletilerinin %55'i bu moddller aracihiglyla aninda
¢6zimlenmistir. Teknolojik altyapinin giict

ve musteri ihtiyaclarina yonelik gelistirilen bu
¢bzdmler, hizmet kalitesini artirmis ve musterilerin
islemlerini kolaylastirmistir.
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Migros, miisterileriyle Miisteri iletisim Merkezi,
Kurumsal WhatsApp hatti, kurumsal web sitesi
ve uygulamalarinda yer alan ileti formlari,

Migros uygulamasinda yer alan Appbot (Canli
Destek Asistani) kanali gibi bircok farkli kanal
Uzerinden etkili bir iletisim saglamaktadir. 2024
yilinda WhatsApp kanalindan gelen geri bildirimler
yapay zeka araciligiyla %95 oraninda dogru
anlamlandirimig olup, bu kanaldan gelen taleplerin
%79'u Appbot ile anlik olarak karsilanmistir.

Bu uygulamalarin yani sira, Facebook,
Instagram, Twitter ve YouTube gibi sosyal medya
platformlari Uzerinden miusterileriyle etkilesimde

iletisim Kanal

Miisteri lletisim Merkezi Hatt

(Migros, Macrocenter, Migros Sanal Market, Migros

Hemen, Macroonline, Mion, Migros Toptan)

bulunmaktadir. Bu platformlar, yalnizca tanitim

ve bilgilendirme amacli degil, ayni zamanda
musteri geri bildirimlerini toplamak ve hizli bir
sekilde yanit vermek icin kullanilmaktadir. Ozellikle
sikayetlere ve sorulara verilen hizli yanitlarla
musteri memnuniyeti artinlmaktadir. Ayrica,
Sosyal Medya Takip Ekranlan kullanilarak, sektére
dair yeni geligsmeler, 6ne ¢ikan paylasimlar ve
musteri talepleri, sorulari ve ihtiyaclarn etkili bir
sekilde yonetilmektedir. 2024 yilinda sosyal medya
tzerinden iletilen 8 milyon icerik takip ve analiz
edilmistir.

iletisim Adresi
08502004000

Kurumsal WhatsApp Hattl

053030013 00

Mutlu Misteri Hatti
(Tazedirekt)

4447515
mutlu.musteri@tazedirekt.com

Kurumsal E-mail Adresleri

iletisim@migros.com.tr,
etik@migros.com.tr,
surdurulebilirlik@migros.com.tr,
kisiselverikoruma@migros.com.tr

Mobil Uygulamalar

Migros Mobil uygulama
Migros Money uygulamasi

Sosyal Medya Platformlari

Twitter
Facebook
Instagram
LinkedIn
TikTok
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Migros, is artaklanyla iletisim icin destek hatti
sunmaktadir. Bu hat tizerinden operasyonel
sureclere iliskin konular iletilmekte ve

ticari isleyislere hiz ve verimlilik katmak
hedeflenmektedir.

Buna ek olarak Migros'un B2B uygulamasinda, is
ortaklarinin taleplerini yénetmesini ve streclerini
optimize etmesini hedeflemektedir. Tedarikgiler
ve is ortaklar, bu platform tzerinden (riin siparis
ve satislarini seffaf ve hizli bir sekilde takip
edebilmekte, operasyanel streclere iligkin geri
bildirimlerini paylasabilmektedirler.

Elder A < & >

Sirketin, proaktif 6nlemler alabilmek icin

kriz yonetimi proseddrleri bulunmaktadir. Bu
dogrultuda potansiyel kriz icerik haritalan

strekli olarak gelistirilmektedir. Kriz iletigimi
Komitesi, Kurumsal iletisim ve Sirdiiriilebilirlik
Crup Direktorligl koordinasyonunda faaliyet
gOstermekte, her tirld iletisim krizini dinamik bir
sekilde yonetmek tzere caligmalar yiritmektedir.
Organizasyon semasina uygun olarak, ilgili kriz
konusuna yonelik en tst dizey ydneticiler komiteye
dahil edilerek strecler yonetilmektedir. Kriz
degerlendirmelerinin ardindan, aksiyon planlari ve
yol haritasi olusturulup sdirecin takip ve raporlamasi
gerceklestirilmektedir.
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Musteri sadakatinin, sunulan drin ve hizmetlerle
dogrudan iliskili oldugunun bilincinde olan Migros,
puan firsatlari ve indirimler gibi ¢esitli avantajlar
iceren kampanyalar araciliglyla musterilere kisiye
ozel firsatlar sunmaktadir.

Tirkiye'nin en biyik ve en ¢ok kullanilan sadakat
programi olan Money'nin aktif tye sayisi 2024
yilinda 23 milyona yiikselmistir. Program, sagladigi
indirimlerle 11,5 milyon Uyesinin ve kazandirdig
Moneyler ile 3,6 milyon Uyesinin bltcelerine

Yenilikgi Kurumsal Finansal
Doniisiim Yonetim Tablolar

katki saglamistir. Bu cergevede, kisisel verilerinin
islenmesine izin veren musterilerin cinsiyet ve
demografik dzelliklerine gore aligverig aligkanliklar
élcimlenebilmekte; “Tam Bana Gdre” ve

“Saghkli Yasam Onerileri” gibi kisiye 6zel dneriler
sunulabilmektedir. 2024 yilinda toplamda 3 milyon
kullanici tarafindan 31,1 milyon kez kullanilan
Money mobil uygulamasi ile hem kisiye 6zel
éneriler hem de Migroskop kapsaminda belirlenen
kampanyalar takip edilebilmektedir. Ayrica, Migros
sarl etiket uygulamasi ile musterilerine, 6zglin
markali driinleri de iceren, 1.500'den fazla drinde
her giin en iyi kalite ve fiyat garantisi sunmaktadir.

Money Gold; Migros magazalari ve Migros Sanal
Market'ten yapilan aligverislerde misterilere cesitli
avantajlar sunmaktadir. Bu avantajlar arasinda
(cretsiz teslimat, ayda 2 adet musteriye 6zel
sunulan bir trtinde %50'ye varan Money faydasi,
Kendi Kampanyani Kendin Yarat'a ayda 2 kez ekstra
katihm hakki, Migroskop dénemlerinde Money
Gold tyelerine 6zel fiyath triin ve akaryakitta puan
biriktirme firsati bulunmaktadir.

Migros, hizla degisen musteri ihtiyag ve
aliskanhklarina yénelik ¢éztm ve fikirler
Uretebilmek adina; yeni ve kisisellestirilmis
teknolajileri faaliyetlerine entegre etmektedir. Goz
izleme teknolojisi dahil cesitli metot ve iceriklerde,
aylik periyotlarla tiiketici ve trend arastirmalari
gerceklestirerek farkl birimlerin stratejik kararlarina
destek verilmesi, misteri deneyimini iyilestirmeye
yonelik ¢cdzimler gelistiriimesi ve degisen tiketici
ihtiyaclarinin tespit edilmesi hedeflenmektedir.

Ekler

Demografik, cinsiyet ve sosyo-ekonomik
temsiliyetin saglanmasina 6zen gosterilerek;
muisteri ve tiketicilerle gérisme, anket ve benzeri
arastirmalar gerceklestiriimekte, elde edilen
sonuclar bu kinlimlarda analiz edilip kiimdile olarak
raporlanmaktadir. Hem fiziki hem online tarafta
ylrdtilen baghhk arastirmalari, ayni zamanda,
market misterisinin aligverislerinde, déneme

dzel sorunlara karsi gelistirdigi yeni tutumlarini

ve musterinin dunyasindaki trendlerin yénini
anlamada destekleyici olmaktadir.

2024 yili boyunca Migros, misteri beklentilerini
daha iyi anlamak, degisen tiketici ihtiyaclarina
yanit vermek ve stratejik karar alma sdreclerini
desteklemek amaciyla toplam 464.282 kisiyi
lkaapsayan farkli konu ve alanlarda tiiketici

ve trend arastirmalan gerceklestirmistir. Bu
calismalar, magaza i¢i hizmet kalitesini iyilestirme,
musteri bagliligini artirma ve markanin pazar
konumunu giiclendirme hedeflerine yonelik 6nemli
ic goriler saglamistir.

+ 2024 yilinda Tansas Gross Arastirmasi ile 429
toptan market misterisiyle, toptan alisveris
deneyimini daha verimli ve musteri odakli hale
getirme amacina yonelik bir calisma yirdtmustar.
Ayrica, Miisteri Beklentilerini Anlama 4.0
Arastirmasi kapsaminda Migros musterileriyle
birebir derinlemesine gériismeler yapiimis,
elde edilen geri bildirimler dogrultusunda
hizmet kalitesini artirmaya yonelik stratejiler
gelistirilmistir. Jet Kasa Kullanim Arastirmasi
ile ise musterilerin jet kasa kullanim deneyimleri
noro tekniklerle g6zlemlenmis ve daha kolay bir
kullanici deneyimi icin i¢ goriler toplanmis ve bir
aksiyon plani olusturulmustur.
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» 2019'dan bu yana siregelen Migros Marka
Saghg Arastirmasi ile her ay 250 market
musterisiyle gerceklestirilen anket calismasiyla
Migras'un marka degerine yonelik iletisim
stratejileri 6lciimlenmistir. Migros One Marka
Saghg Arastirmasi kapsaminda 2024 yilinda
her ay 300 online market misterisiyle, online
iletisimlerin Migros'un online markalarina
etkisi dlctilmeye baslanmistir. Ayrica, 700 Mion
miisterisi ve 400 Macrocenter miisterisi ile
gerceklestirilen Marka Saghgr Arastirmalari’'nda,
onceki yilin sonuglarina kiyasla, marka algisindaki
gelismeler gézlemlenmistir.

+ Fiyat Algisi Arastirmasi kapsaminda Turkiye
genelinde 1.000 kisilik temsili 6rneklemle, gida
perakendesi sekttrindeki fiyat algisinin degisimi
takip edilmeye devam edilmistir.

» Market Miisteri Baghligi Arastirmasi ile
1.609 market misterisinin dizenli aligveris
yaptiklar marketlerle ilgili degerlendirmeleri
alinmistir. Migros Musteri Baglilik Skoru sektor
ortalamasinin 2 puan dstinde yer almistir.

» Migros'un magaza bazinda 360 derece musteri
deneyimini izlemek ve memnuniyeti 6lgmek
amaclyla 2022 yilindan bu yana “Miisteri
Deneyimi Arastirmasi” uygulanmaktadr.

Bu kapsamda, alisveris sonrasi kisiye ve
alisverise 6zel anketlerle siirekli degerlendirme
yapiimaktadir. 2024 yili boyunca yapilan 205.805
anket sonucunda Migros'un misteri memnuniyet
skoru 79 olarak gerceklesmistir. Migros, 4 yilda bu
skoru 100 baz puan artirmayi hedeflemektedir.

Migras; reklam, pazarlama ve marka iletigimi
calismalarinda TV, gazete, radyo, acik hava,

dergi ve dijital platformlari etkili bir sekilde
kullanmanin yani sira, degisen beklenti ve talepler
dogrultusunda cesitlenen pazarlama araclarina
uygun olarak iletisim stratejilerini glincellemektedir.
Reklam ve pazarlama faaliyetlerinde reklam
prodiksiyonu ve yayin iletisimi calismalarini,
baslangictan yayin iletisimine kadar olan siregte
kural ve yonetmeliklere tam uyumlu bir sekilde
uygulanacagi taahhit edilmektedir. Tim reklam ve
pazarlama iceriklerinde, toplumsal cinsiyet esitligi
degerlerini yansitmaya dzen gosterilmektedir.

Ayrica, 12 yas ve altiizleyici grubuna yonelik
diizenlenen yayinlarda ve cocuk kanallarinda,

hedef kitlenin kullanimina elverisli olmayan veya
sinirl tiketimin onerildigi Grtin gruplarinin iletisimi
gerceklestirilmemektedir. Bununla birlikte, islenmig
gidalarla alakah tim televizyon reklamlarina, Saghk
Bakanligi'nca belirlenen akar bant mesajlarindan
uygun olanlari eklenmektedir.

Migros'un 2024 yilinda, “Hepimize lyi Gelecek”
mattosu ve “Migros ile lyisin” sloganiyla
hazirlanan imaj filmiyle musterilerine iyi bir
alisveris deneyimi sunmanin 6tesine gecerek,

tim ekosistemni Gzerinde yarattigl etki ve degeri
yansitmistir. “Migros ile lyisin” marka iletisim
catisi altinda kapsayicilik, cesitlilik, strdirlebilirlik
ve erisilebilirlige deginilmistir. Kapsayici marka olma
yaklasimi dogrultusunda Migros ¢alisanlari, imaj
filminin odak noktasina alinip bir cati yaratiimis,
Migros'un ekosistemindeki musterilere, yerel
dreticilere ve ciftgilere de iyi geldigi anlatiimistir.

Yenilikgi Kurumsal Finansal
Doniisiim Yonetim Tablolar

Migros, 2024 yili itibariyla “Size iyi Gelecek” yerine
“Hepimize iyi Gelecek” s6ylemini kullanmaya
baslamig ve bu séylem ile srdtrdlebilirligi, cevreyi,
toplumu, i ve dig musterilerini, Ureticileri ve ig
ortaklarini kapsayarak iyi gelme duygusunu daha
bitincdl bir dlcekte yeniden tanimlamistir,

Dinya Cevre Gind, Kadinlar Gund, Engelliler
Haftasi, Dinya Su Gind, Dinya Cevre Saghgl Gind
gibi 6zel glinlerde strddrdlebilirlik farkindahgini
arttirmak icin yapilan bilgilendirme ve iletisim
calismalan 1,6 milyondan fazla erigsim almistir.

Ekler

Entegre Faaliyet Raporu



	Button 44: 
	Page 60: 
	Page 61: 
	Page 62: 
	Page 63: 

	Button 45: 
	Page 60: 
	Page 61: 
	Page 62: 
	Page 63: 



