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Guiven ve Itibarin Korunmasi

GRI102-11

Turk perakende sektoriinde 65. yilini
kutlayan Migros olusturdugu ekosistem
ile toplumumuza, ekonomimize ve
cevreye fayda saglamak icin calismalar
yuratlyor. Taze, saglikl, kaliteli Griin

ve hizmet anlayisimiz ile saglikli ve iyi
nesillerin yetistiriimesini destekliyor,
misterilerimize fark yaratan alisveris
deneyimi sunarak, her zaman glvenilen ve
tercih edilenilk adres olmay1 hedefliyoruz.
Tarkiye'nin en deneyimli siipermarket
zinciri olarak, 65 yilda insa ettigimiz bu
marka algisini, itibari ve gliveni devam

ettirmek icin calismalarimizi sirdiriyoruz.

“Migros Size lyi Gelecek” sloganimizla,
musterilerimizin aile bltcesine, sagligina,
keyifli yasamina; 6zetle hayatlarinin her
aninda, ihtiyac duyduklari her noktada iyi
gelmekiicin calistyoruz.

MARKA ARASTIRMALARI

Marka algimizi, itibar ve gliveni tim
paydaslarimizla kurdugumuz kesintisiz
iletisim ile korumaya calisirken, kurumsal
arastirmalarimizla da gelismeleri yakindan
takip ediyoruz. Kendi yuruttigimuz
calismalara ek olarak bagimsiz kurulusglar
tarafindan yirutilen arastirmalarda da
markamizin olumlu algisinin yansimalarini
goéruyoruz.

17 farkl sektérde toplam 155 sirketin
degerlendirildigi, Turkiye'de bugiine kadar
gerceklestirilen en bliylik ve en kapsamli
itibar yonetimi arastirmasi olan “RepMan
Turkiye itibar Ligi"nde yer aldik.

Capital Dergisi'nin “Tirkiye'nin En
Begenilen Sirketleri” arastirmasinda lst
liste 16. defa “Perakende Sektoriiniin
En Begenilen Sirketi” 6diiliinii aldik.
Ayni arastirmada, sektdér bagimsiz olarak
belirlenen “En Begenilen 20 Sirket”
arasinda yer aliyoruz.

Ayri bir paragraf olarak eklenecek:

Turkiye itibar Akademisi tarafindan
gerceklestirilen "Turkiye'nin En itibarli
Markalar” 6duil téreninde “Tiirkiye'nin En
itibarli Perakende Magazacilik Markasi”
kategorisinde 6diil almaya hak kazandik.

Her sene ortalama 2.400 katilimciyla
gerceklestirilen Misteri Bagliigi
Arastirmasi'na gére 2019 yilinda baghlik
skorunda gida perakendesi sektori
ortalamasindan 2,9 puan yuksek puan
aldik. Ayrica, “Miisteriye Sundugu
Uriin Kalitesi” puanimizi bir 6nceki

yila oranla 2 puan, “Marka ve Uriin
Cesitliligi” puanimizi ise 6 puan artirdik.
Ayrica, Musteri Bagliigi Arastirmamizda
musterilerimizin Migros'u tercih

etmelerinde en éne ¢ikan neden, "Migros’a

duyduklari gliven” olarak belirleniyor.

Markalarimizin marka degeri ve karakterini

belirlemek icin cesitli ydntemlerle
arastirmalar gerceklestiriyoruz. 2019
yilinda Macrocenter’in marka degerine
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yogunlagsmak icin anket, Migros

Sanal Market'in marka karakterine
yogunlasmak amaciyla da néro-arastirma
gerceklestirdik.
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Iyi Miisteri Deneyimi
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iLETiSIM VE GERI BILDIRIM

Kokl gegmisimizin temellerini
olusturan fark yaratan aligveris deneyimi
yaklasimimizla daima musterimiz icin
deder yaratmak, onlarin beklenti ve geri
bildirimlerine hizli ve etkin sekilde yanit
vermek 6nceliklerimiz arasinda yer aliyor.
Surekli gelistirdigimiz iletisim kanallarimiz
ile miigterilerimizin deneyimlerini

en iist seviyeye cikarmak icin
hassasiyet gosteriyoruz. Bu kapsamda
calismalarimizi sahip oldugumuz TS ISO
10002 Misteri Memnuniyeti Yonetim
Sistemi gerekliliklerine uygun sekilde
gerceklestiriyoruz. Musterilerimizden
gelen tim geri bildirimleri kayit altina
alyor, gizlilik esasinca degerlendiriyor
ve en gec 48 saat icinde objektif ve adil
cb6zlimler Uretiyoruz. 2019 yilinda tiim
kanallarimizdan yaklasik 1.500.000
miisteri geri bildirimi aldik. Gelen

tum talep ve oneriler ilgili birimlerce
dederlendirildi ve cagrilarin yiizde 95'i
hedeflenen siire icinde ¢6ziimlendi.

TS IS0 10002
Miisteri
Memnuniyeti
YoOnetim Sistemi
sahibiyiz!

Dijital donlisiimle birlikte degisen tiiketici
aligkanliklarini ve ihtiyaclarini géz 6niine
alarak musterilerimizin guinliik hayatlarinda
tercih ettikleri her kanali bir iletisim araci
olarak degerlendiriyoruz. Bu dogrultuda,
musterilerimize ulastigimiz kanallar her
yil artiyor veya dijital alt yapi ile gelisiyor.
Gectigimiz yillarda iletisim kanallarimiza
dahil ettigimiz WhatsApp hattimiza bu

yil tamamen dijital bir altyapi Gzerinden
calisan, kisayol yénlendirmeleri ile
aninda bilgi almayi saglayan Kurumsal
WhatsApp hattimizi devreye aldik.

Bunun yaninda, sosyal medya tizerinden
dogrudan sirketimiz ve sektérimuzi
ilgilendiren konu ve paylasimlari yakindan
takip ediyoruz. Musterilerimizin taleplerini,
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soru ve ihtiyaclarini dogrudan resmi sosyal
medya hesaplarimiza yéneltilmemis olsa
dahi yanitliyor ve ¢6ziime ulastiriyoruz.
Bu kapsamda, 2019 yilinda sosyal
medyada 1.300.000 iletiyi takip ve analiz
ettik. Sosyal Medya Takip Ekranlarimiz
araciliiyla sektorimdiz ile ilgili en fazla
konusulan konulari, 6ne ¢cikan paylasimlari
ve bunlarin olumlu - olumsuz etkilerini

ve paylasimlardaki sira disi artiglari anlik
olarak takip ediyor ve gerekli aksiyonlari
hizla alabiliyoruz.

Musterilerimizin gorus, talep ve énerilerini
faaliyetlerimizi gelistirme adina dnemli bir
kilavuz olarak gériiyoruz. Blyuk veriyi hem
geleneksel ve dijital her kaynaktan hem

de detayli geri bildirim incelemelerimizle
besliyoruz. Misteri Deneyimini en iyi
yo6neten markalarin belirlendigi "A.C.E
(Achievement in Customer Excellence)
Awards"6dul téreninde Ulusal Zincir
Market Sektoriinde Diamond 6dline layik
gorildik.
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Ulasabilecegi Kanallar
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MEMNUNIYET ARASTIRMALARI

Musteri memnuniyeti ve baghhgi
Sirketimizin 6ncelikli konulari arasindadir.
Musterilerimizin ihtiyac ve beklentilerine
paralel olarak degisime acik ve yenilikgi
calisma yontemlerimiz ile hizmet
kalitemizi en yUksege tasimaya devam
ediyoruz. Arastirma yéntemlerini de
miusterilerimizi daha iyi anlamak icin etkin
olarak kullaniyor, mikro segmentlere
kadar derinlemesine arastirmalar
gerceklestirebiliyoruz. Arastirmalarimiz
sonucunda musterilerimizden aldigimiz
geri bildirimler, sirketimizin hedef ve
stratejilerini belirlemede degerli bir kaynak
olarak, yol gosterici bir gorev ustleniyor.
Bu dogrultuda, 2019 yilinda toplamda
474.991 kisiyi kapsayan tiiketici ve trend
arastirmalari gerceklestirdik.

Bu arastirmalarin bazilari sunlardir:

* Musterimi Dinliyorum Anket projesi
kapsaminda 431.000 kisiyle magaza
icinde memnuniyet seviyesini dlcmek
icin anket calismasi gerceklestirildi.

* Misterimi Dinliyorum Kalitatif Arastirma

projesi kapsaminda magaza mudurleri

araciligiyla muasterilerimizin memnuniyet

seviyesini 6grenmek icin Focus Grup
calismalari yaptik.

* Musteri Anket Programi
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Uzerinden farkl konularda
19.500 musterimizle anket calismasi
gerceklestirdik.

* Ramstore misteri memnuniyetini

6lcmek icin Kazakistan'da 257 kisiyle,
Kuzey Makedonya'da 475 kisiyle anket
calismasi gerceklestirdik.

474.991 kisiyi
kapsayan tiiketici ve
trend arastirmalar:
gerceklestirdik.
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Veri Gizliligi

GRI 103-1, 103-2-103-3, 418, 418-1

Gizlilik ve Veri Glvenligi Politikamizda,

musterilerimizin hangi bilgilerinin
toplandigini, ne icin kullanildigini ve
bilgi gtivenliginin nasil saglandigini
detayl bir sekilde ifade ediyoruz.
Musterilerimizin bilgilerinin
korunmasiylailgili gtincellemeler

ve aydinlatici bilgilendirmeleri
www.migroskurumsal.com web sitemizde

paylasiyoruz. 2019 yilinda Migros'a
mahkeme, savcilik veya Bakanlik gibi
resmi makamlardan gelen, kisisel bilgi
guvenliginin ihlali konulu bir bildirim
olmadi. Bununla birlikte, ydnetmelik ve
mevzuatlar geregince musteri bilgileri,
ilgili musterilerin talebi dogrultusunda
silinir. 2019 yilinda toplamda 198
musterimizin bilgileri, talepleri
dogrultusunda silindi.
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