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Migros, fiziki magazalarinda ve online
platformlarinda binlerce Urind musterilerine
en iyi alisveris deneyimiyle sunmak ve
musteri glvenini pekistirmek amaciyla
calismalarina devam etmektedir. MUsteri
memnuniyetini temel bir dncelik olarak
konumlandiran Migros, bu alandaki
uygulamalarini stirekli gelistirerek musteri
odakll kiltdrdnG guclendirmektedir.

Capital Dergisi tarafindan dizenlenen “En
Begenilen Sirketler” arastirmasinda Migros,
22 kez “En Begenilen Perakende Sirketi”
secilmistir.

Migros, deger zinciri boyunca gida
glvenligine ylksek 6nem vererek kaliteli,
taze ve hijyenik Urdnleri uygun fiyatla
musterilerine sunmaktadir. Saglikli yasami
destekleme yaklagimiyla strddrdlebilir Grdn
ve hizmetlere raflarinda genis yer ayirmakta;
musgterilerin hem kendilerine hem de
gezegene iyi gelecek secimler yapmalarini
ve dengeli beslenme aligkanliklari
gelistirmelerini tegvik etmektedir. Bu
calismalara iliskin daha kapsamli bilgilere
Saglik ve Surdiirilebilirligi Destekleyen
Uriin ve Hizmetlere Erisim "y b&limiinden
ulagilabilir.

Migros; ¢oklu iletisim kanallar, pazar
arastirmalari ve 360 derece geri bildirim
mekanizmalari araciligiyla musterileriyle
etkilesimini kesintisiz sirdurmektedir.

82

Kurumsal Profilimiz

Calisanlarimiz

Musteri memnuniyeti hedefleri, performans
yonetimi yaklasimimizin bir pargasi olarak
Ust yonetimden saha ekiplerine uzanan
hedef sistemine entegre edilmekte;
musteri odagi kurum genelinde ortak bir
oncelik olarak yonetilmektedir. MUsteri
memnuniyeti hedefi, Sirket Ust ydnetimi
dahil midur ve Uzeri tim yoneticilerin
performans hedef kartlarinda %2,5

ile %3 arasinda degisen agirliklarda

yer almaktadir. Magazalar boyutunda,
magazanin Musteri Deneyim Skoru,
magaza mudirinin hedef kartinda %15
oraninda agirliga sahiptir. Bu hedefler ilgili
yoneticilerin yillik performans primlerini
dogrudan etkilemektedir.

Migros, musterilerine essiz bir aligveris
deneyimi sunma stratejisi dogrultusunda,
iletisim kanallarini strekli olarak
gelistirmektedir. Bu kapsamda Sirket
muUsteri geri bildirimlerine en etkili ve hizli
sekilde yanit vererek her temas noktasinda
erisilebilir olmay ve lyi ve Giivenli Misteri
Deneyimi saglamayi temel hedeflerinden
biri olarak benimsemektedir. TSE ISO
10002 Musteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemi’nin gerekliliklerine uygun sekilde
yurGttuga calismalar kapsaminda Migros,
mdusterilerinden aldigi ttim geri bildirimleri
gizlilik ilkeleri cercevesinde kaydedip
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Capital Dergisi’nin

“En Begenilen Sirketler”
aragtirmasinda Migros, 22
kez “En Begenilen Perakende

Sirketi” se¢ilmistir.

siniflandirmakta ve en gec 48 saat icinde
tarafsiz ¢ézumlerle yanitlamaktadir.

Migros, 2025 yilinda gelistirdigi guclu
iletisim altapisi ve yuritttigu kapsamli
faaliyetler sayesinde musteri geri
bildirimlerini etkin bir sekilde yonetmigtir.
2025 yil boyunca tim ileti kanallarindan
yaklasik 19 milyon musteri etkilesimi
alinmis ve bu iletilerin %92’si hedeflenen
sUre icinde ¢ézUmlenmistir. Migros, musteri
odakli hizmet anlayisini ileriye tasimak igin
musteri ileti ydnetim streglerini strekli
iyilestirmeye devam etmektedir.

Migros Etkilesim Platformu (MEP),

satis sonrasi sureclere veri analitigi, yapay
zeka ve ses teknolojisini entegre ederek
musteri deneyimini strekli iyilestirmeyi
amaglamaktadir. Msteri iletisim
Merkezi’'ne ulasan her musteri, arama
sebebini 6ngodren algoritmalar sayesinde
kisisellestirimis bir akisla karsilanmakta;
self servis moduller ise taleplerin hizli ve
dogru bicimde ¢6zUmlenmesine katki
saglamaktadir. 2025 yilinda mUsteri
iletilerinin yandan fazlasi bu moddiller
araciligiyla aninda sonuglandinimistir. Bu
teknolojik altyapl, ¢6zUm streclerini dnemli
Olcude kolaylastirirken hizmet kalitesini de
iyilestirmistir.



Yenilikgi D6nlsim Kurumsal Yonetim

Migros, musteri deneyimi tasarimini
gelistirmek Uzere, Speech Analytics
altyapisindan faydalanarak iletisim Merkezi
gbruismelerine dair her kelimeyi analiz edip
icgoruler Uretmektedir. Analizler yalnizca
konu basliklaryla sinirl kalmamakta,
mUsterilerin duygu durumlarini da
Olcimleyerek memnuniyet veya rahatsizlik
yaratan noktalan anlik olarak tespit
edebilmektedir. MUsterilerden alinan

geri bildirimleri, duygu analizi sonugclarini
ve reel aligveris davraniglarini birlikte
degerlendirerek iletisim tarzinin satisa
etkisini 6lgimlemekte ve elde edilen
bulgular dogrultusunda stratejilerini dinamik
olarak gincellemektedir.

Migros, c¢ok kanalli iletisim yaklasimiyla
musterileriyle kesintisiz bir etkilesim
sUrdiirmektedir. Misteri lletisim Merkezi,
Kurumsal WhatsApp hatti (chatbot ve
canli destek), kurumsal e-mail adresi, web
siteleri ve mobil uygulamalari (ileti formlar
ve Appbot) bu yapinin temel iletisim
kanallarini olusturmaktadir.

Ayrica sosyal medya platformlari,
yalnizca bilgilendirme amaciyla degil;
geri bildirimlerin toplanmasi ve hizli yanit
sUreclerinin desteklenmesi i¢in de aktif

Muisteri lletisim Merkezi Hatti

(Migros, Macrocenter, Migros Sanal Market, Migros

Finansal Tablolar Ekler

bigimde kullanimaktadir. Sosyal Medya
Analiz Ekranlar sayesinde sektérdeki
gelismeler ve musterilerden gelen talepler
dlzenli olarak izlenmektedir. Bu kapsamii
analiz dogrultusunda 2025 yilinda 7,5
milyon igerik degerlendirilmistir. Gergek
zamanl ve etkin analiz suregleri, musteri
memnuniyetinin artirimasina énemli katki
saglamakta ve musteri deneyi iyilestirme
alanlarinin daha dogru belirlenmesine
olanak vermektedir.

Migros, proaktif dnlemler aimasina imkan
sunan kriz yonetimi prosedUrlerine sahiptir.
Bu dogrultuda potansiyel kriz icerik
haritalar strekli olarak gelistirimektedir.
Migros Kriz iletigimi Komitesi, Kurumsal
iletisim ve Stirdriilebilirik Genel Midiir
Yardimciligi koordinasyonunda faaliyet
gostermekte, her tarl iletisim krizini
dinamik bir sekilde ydnetmek Uzere
calismalar yuritmektedir. Her bir kriz
konusu &zelinde ve Migros organizasyon
semasina uygun olarak Ust duzey
yoneticiler komiteye dahil edilerek surecler
yonetilmektedir. Kriz degerlendirmelerinin
ardindan, aksiyon planlari ve yol haritasi
olusturulup surecin takip ve raporlamasi
gerceklestiriimektedir.

0850 200 40 00

Hemen, Macroonline, Mion, Petimo, Miggo, Tansas

Gross, Migros Toptan)

Kurumsal WhatsApp Hatti

0530 300 13 00

MoneyPay lletisim Merkezi

0850 297 55 55

Mutlu MUsteri Hatti
(Tazedirekt)

444 7515
mutlu.musteri@tazedirekt.com

Kurumsal E-mail Adresleri

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

Mobil Uygulamalar

Migros Mobil uygulama
Migros Money uygulamasi

Sosyal Medya Platformlan

Twitter
Facebook
Instagram
LinkedIn
TikTok

TSRS Raporu

Musteri sadakatinin, sunulan Grin ve
hizmetlerle dogrudan iliskili oldugunun
bilincinde olan Migros, puan firsatlar

ve indirimler gibi gesitli avantajlar iceren
kampanyalar araciligiyla mUsterilere kisiye
Ozel firsatlar sunmaktadir.

Turkiye’nin en buytk ve en ¢ok kullanilan
sadakat programi olan Money’nin tekil aktif
Uye sayisi 14 milyona ulagsmis olup; 2025
yilinda program kapsamindaki kampanya
ve promosyonlarla tim Uyelerine 57,6
milyar TL katki saglamistir.

Money programi kapsaminda kisisel
verilerinin islenmesine izin veren
musterilerin demografik 6zellikleri ve
aligveris aliskanliklarr analiz edilerek; “Tam
Bana Gore” ve “Kendi Kampanyani Kendin
Yarat” gibi kampanyalar ile kisiye 6zel
Oneriler sunulabilmektedir. 2025 yilinda
hayata gegcirilen Universite dgrencilerine
6zel “UniMoney”; bebekli mUsterilere

Ozel “BebeMoney”;yat kaptanlarina ve
sahiplerine dzel Yat Kart; otel, restoran,
kafe vb. isletmelere yonelik Otel Restoran
Kart; apartman gorevlilerine yonelik

Servis Kart gibi farkli mUsteri kitlelerine
yonelik &zel avantajlar sunan sadakat
programlariyla musteri sadakati 6n planda
tutulmaktadir. Diger taraftan Migros “Sari
Etiket” uygulamasi ile musterilerine, 6zgin
markall Urlnleri de iceren 1.500’den

fazla Grinde her glin en iyi kalite ve fiyat
garantisi sunmaktadir. Sunulan tim
avantajlar perakende sektoriinin dtesine
tagiyarak 17 farkl sektérde gunlik yasami
kolaylagtiran 200’den fazla sevilen marka
ile is birligi ve etkinlikler yaparak ¢esitli
sektdrlerde Money Uyelerine 6zel avantajli
teklifler sunmaktadir.

Money Gold ise; aylk abonelik modeli

ile ydnetilen Migros magazalari ve Migros
Sanal Market’ten yapilan aligveriglerde
musterilerine gesitli avantajlar sunmaktadir.
Bu avantajlar arasinda Sanal Market’'te
gecerli Ucretsiz teslimat, ayda iki kez
“Kendi Kampanyani Kendin Yarat”'a ekstra
katilim hakki, Migroskop dénemlerinde
Money Gold Uyelerine &zel fiyath Grin ve
akaryakitta puan biriktirme gibi firsatlar
bulunmaktadir.
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Girig

Migros, musteri iggorisinu stratejik karar
alma streglerinin ayriimaz bir parcasi olarak
konumlandirmakta ve cesitli arastirmalarla
degisen muUsteri beklentilerini takip
etmektedir. Sirket bu dogrultuda, yenilikgi
arastirma teknolojileri de dahil olmak Uzere
kisisellestiriimis tekniklerin yer aldigi farkl
metodolojilerle cok boyutlu tiketici ve
trend arastirmalari yUrutmektedir. Boylece,
degisen beklentilerin erken asamada tespit
edilerek musteri deneyiminin iyilestirimesi
hedeflemektedir.

Arastirma ¢alismalarinda demografik,
cinsiyet ve sosyo-ekonomik temsiliyetin
saglanmasina dzen gosterilmekte;
mUsterilerle gérlsmeler, anketler ve nitel
arastirmalar araciligiyla elde edilen veriler
bu kirnlimlarda analiz edilerek butincul
bigimde raporlanmaktadir. Bu yaklasim
dogrultusunda 2025 yilinda 447.321
musteriyi kapsayan tiketici ve trend
arastirmalari ile Migros’un stratejik yol
haritasini sekillendiren énemli iggoruler
sunmustur. Fiziki ve dijital kanallari
kapsayan baglilik ve deneyim arastirmalar,
musterilerin dénemsel kosullara ve degisen
alisveris dinamiklerine verdikleri tepkilerin
anlasiimasina katki saglarken, Migros’un
magaza i¢i ve online deneyimi butincul
bicimde yonetmesine olanak tanimaktadir.

¢ Misteri Baghligi Aragtirmasi
kapsaminda 1.574 musteriden elde
edilen veriler, Migros’un baglilik skorunun
sektdr ortalamasinin 2 puan Uzerinde
oldugu belirlenmistir.

Fiyat Algisi Aragtirmasi ile 1.000 kisilik
Turkiye temsili 6rneklem Uzerinden, gida
perakendesi sektorinde fiyat algisinin
mevcut musteri dinamikleri icindeki
degisimi izlenmeye devam edilmistir.

Musteri Deneyimi Arastirmasi
kapsaminda, magaza aligverigi sonrasi
kisiye ve aligverise 6zel anketlerle duzenli
geri bildirim toplanmaktadir. 2025

yilinda gercgeklestirilen 204.208 anket

ile sepet iceriginden kasa deneyimine,
hizmet alinan ¢alisan performansina
kadar detayll degerlendirmelerle magaza
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performanslar takip edilmistir. Migros
Miusteri Memnuniyet Skoru, 79 puanla
onceki yil seviyesini koruyarak istikrarl
bir performans sergilemistir. Migros, 3
yilda bu skoru 100 baz puan artirmay!
hedeflemektedir.

MoneyPay Yan Haklar Arastirmasi

ile farkl kusaklarin beklentileri analiz
edilmis; calisan deneyiminde esneklik
gerektiren alanlar ve igsveren deger
Onerisini guclendirecek gelisim basliklari
ortaya konmustur. MoneyPay Bilinirlik
ve MoneyFlex degerlendirmeleri
kapsaminda ise 16 ilde gergeklestirilen
kapsamli 6lcumler ve derinlemesine
gbrusmeler araciligiyla marka erisimi ve
iletisim etkinligi optimize edilmistir.

Macrocenter Musterilerini Anlama
Arastirmasi, alisveris surecine eglik eden
8 online gbrisme ve 204 muUsterinin
katildigi magaza i¢i anket calismalarlyla
Macrocenter mUsterilerinin deneyim
yolculugu ve beklentileri derinlemesine
analiz edilmigtir.

Migros ve Migros One icin Marka
Saghg Takibi arastirmasi yil boyunca
sUrdUrdlmus; iletisimin marka degerine
etkisi duzenli dlgUlerek kampanya

ve kanal planlamasi bu i¢goruler
dogrultusunda ydnetilmistir.

AB Horizon Europe tarafindan
desteklenen ALLIANCE Projesi
kapsaminda Blokzincir Uygulamasi
Musteri Arastirmasi ile blokzincir
tabanli izlenebilirlik uygulamalarina
yonelik masteri algi ve beklentileri ortaya
konmustur.

Migros, reklam ve pazarlama iletisiminde
sorumlu yaklagimi desteklemek amaciyla
medya planlama ve satin alma sureglerini
yalnizca erisim ve performans kriterleriyle
degil; toplumsal fayda, marka itibari

ve surdurtlebilirlik perspektifiyle de

ele almaktadir. Bu dogrultuda mecra
seciminden igerik yerlesimine kadar tim
sureclerde marka guvenligi, etik iletisim,
hedef kitle uygunlugu ve yasal uyum
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onceliklendiriimekte; toplumsal farkindalik
yaratan 6zel ginlerde ise bilinglendirme
odakli, kapsayici ve deger temelli medya
stratejileri gelistirilmektedir. Ayrica veri
odakli analizler ve glincel medya trendleri
dogrultusunda iletisim yatinmlar dizenli
olarak optimize edilerek hem etkin hem
sorumlu bir medya yénetimi anlayisi
benimsenmektedir.

Migros, pazarlama ve marka iletisimi
faaliyetlerinde genis bir medya
ekosisteminden yararlanmakta; dijital
mecralardan geleneksel kanallara kadar
uzanan bu alani butincul bir anlayisla
yonetmektedir. Televizyon, gazete, radyo,
aclk hava mecralari ve dergilerin yani sira
sosyal medya ve dijital platformlar, hedef
kitleye ulasmada birbirini tamamlayan
araglar olarak kullaniimaktadir.

Sirket, iletisim stratejilerini glincel trendleri,
musteri davraniglarini ve pazarlama
yontemlerindeki ddnUsimu dikkate alarak
dUzenli sekilde gbzden gecirmektedir.
Bdylece pazarlama araglarinin ¢esitlendigi
bir ortamda, iceriklerin tutarli, dinamik ve
glncel kalmasi saglanmaktadir.

Reklam produksiyonunun ik asamalarindan
yayin sUrecine kadar tUm adimlarin yasal
gerekliliklere, dizenlemelere ve sektorel
standartlara uygun yUrttidlmesi Migros
tarafindan temel bir sorumluluk olarak
benimsenmektedir. Ayrica tim iletisim
materyallerinde toplumsal cinsiyet esitligini
destekleyen bir yaklasimin benimsenmesine
Ozellikle dikkat edilmektedir.

12 yas ve alti izleyici grubuna yonelik
yayinlarda ve ¢ocuk kanallarinda, hedef
kitlenin kullanimina uygun olmayan veya
sinirll tUketimin énerildidi Grdn gruplarinin
iletisimi gerceklestiriimemektedir. Bunun
yaninda, islenmis gidalarla ilgili televizyon
reklamlarina Saglik Bakanlidi tarafindan
zorunlu tutulan yasal metinle eklenmektedir.

Migros Dunya Cevre Gunu, Kadinlar GUnd,
Engelliler Haftasl, Dunya Su Gund, Dinya
Cevre Saghgr Gunu gibi 6zel glinlerde
surdUrUlebilirlik farkindaligini artirmak igin
yapilan sosyal medya bilgilendirme ve
iletisim calismalar 1,5 milyondan fazla
erisim almistir.



