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MiGROS ETKILESIM PLATFORMU (MEP) PROJEMIZ ILE ESSIZ MUSTERI DENEYiMi YARATMAK iCIN

AERTANALITIGI, VAPAY ZEKAVE SES TEKNOLOJILERINI SATIS SONRASI SUREGLERIMIZE ENTEGRE

EDEREK VERIMLILIGI ARTIRMAYI AMACLIYORUZ.

Migros, kuruldugu yildan bu yana miisteri odakli yaklasimi ile en kaliteli iiriinleri en uygun fiyata  Saglikli yasami destekleyen Uriin ve hizmet portfdyiimiiziin yani

milisterileri ile bulusturarak glivenilir satici kimligini korumaktadir. Bugiin Tiirkiye’nin 81 ilinde sira musterilerimizi, dogru beslenme aliskanliklari kazanmalar

faaliyet gbsteren hem fiziki magazalari hem de online kanallarinda binlerce lirlinii misterilerine en  ve aligveris tercihlerini bu yonde yonetebilmeleri icin saglikli

iyi alisveris deneyimi ile sunmaktadir. yasam yolculugu uygulamamiz, farkindalik atélyelerimiz ve

Bu dogrultuda tiiketici davranislarindaki dinamik degisimi ve siirekli giincellenen talepleri, yemek tarifi paylagimlanimizla da destekliyoruz. MiGROS BINLERCE

yurittiglimiiz farkli arastirmalar, iletisim metotlari ve geri bildirim araclari ile yakindan takip Yapilan calismalar ile ilgili detayli bilgiye Saglikli Yagami e . .

ederek ve misterilerimize sundugumuz Uriin ve hizmetleri cesitlendirerek daha ileriye tasiyoruz. Destekleyen Uriin ve Hizmetlerimiz @ bolimiinden URUNU MU§TER|LER|NE

Kaliteli, taze ve hijyenik gidaya erisimi saglamak icin deger zinciri siire¢lerimizde ‘Alirken Giivenli, ulasabilirsiniz. _

Saklarken Giivenli ve Satarken Giivenli’ prensiplerini uyguluyoruz. Tim bu siirecin kendini DENEYiMi iLE

suirekli yenileyebilmesinde miisteri iletisiminin de nemli bir etken olduguna inaniyor ve dncelikli

konularimizdan biri olarak ele aliyoruz. SUNMAKTADIR.
Kurumsal Profilimiz Surdirilebilir Ekonomik Galisanlarimiza lyi Gelecek Miisterilerimize ve Diinyamiza lyi Gelecek Yenilikgi Doniigtiime lyi Sorumlu ve Seffaf Yonetisim Kurumsal Yonetim Finansal Tablolar Ekler

Deger Yaratmak Paydaslarimiza lyi Gelecek Gelecek Yaklasimimiz
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Musterilerimize essiz alisveris deneyimi sunarak ihtiyag duyduklari her noktada erisilebilir olmak
icin iletisim kanallarimizi suirekli gelistiriyor, miisterilerimizin tiim geri bildirimlerini en etkili ve
hizli sekilde cevaplamayi hedefliyoruz. Bu kapsamda, calismalarimizi, sahip oldugumuz TSE

1SO 10002 Miisteri Memnuniyeti Yonetim Sistemi gereklilikleriyle uyumlu olarak yiritiiyoruz.
Musterilerimizden gelen tiim geri bildirimleri kayit altina alip gizlilik esaslarina uygun olarak
degerlendirerek, maksimum 48 saat icinde ¢oziimliyoruz.

2022 yilinda, yaklasik 4,5 milyon msteri geri bildirimi alinmistir. Miisterilerimizden gelen tim
talep ve oneriler ilgili birimlerimizce 6zenle degerlendirilerek, cagrilarin %94’ hedeflenen siire
icerisinde ¢oziimlenmistir.

Sektoriimiiziin hizla degisen ve gelisen tiiketici aliskanliklari ve gereksinimlerini daha yakindan
takip edebilmek adina sistemsel altyapi calismalarimizi da es zamanli olarak yiiriitiiyoruz. 2020
yilinda ¢alismalarina basladigimiz Migros Etkilegim Platformu (MEP) Projemiz ile essiz misteri
deneyimi yaratmak icin veri analitigi, yapay zeka ve ses teknolojisini, satis sonrasi stireclerimize
entegre ederek verimliligi artirmayi amacgliyoruz. 2022 yilinda musteri iletilerinin yaklasik %35’i
gelistirmis oldugumuz insansi deneyim saglayan self servis modiilleriyle aninda ¢oziimlenmistir.
Misterilerimizin bizi arama sebeplerini dngdrmemizi saglayan bir algoritmayla ¢alisarak Miisteri
iletisim Merkezimiz kanaliyla her miisterimiz kisiye 6zel bir akisla karsilanmaktadir. Benzer
sekilde kisiye 6zel tanimlanmis kampanya detaylari, puan bilgileri, alisveris gecmisleri, daha dnceki
talep ve iletisim tercihleri gozetilerek ¢6zlim siireglerimiz her miisterimiz icin kisisellestirilmektedir.

Miisteri iletisim Merkezi 0850200 40 00

Hatti

Kurumsal WhatsApp Hatti 0530 300 13 00

Mutlu Misteri Hatti 4447515

Kurumsal E-mail Adresleri iletisim@migros.com.tr, etik@migros.com.tr, surdurulebilirlik@migros.
com.tr

Sosyal Medya Platformlari  Migros Money mobil uygulama
Migros Sanal Market mobil uygulama
Twitter &

Facebook @

Instagram &

Linkedin @

Sirdiirilebilir Ekonomik
Deger Yaratmak

Galisanlarimiza lyi Gelecek Miisterilerimize ve

Paydaglarimiza lyi Gelecek

Diinyamiza lyi Gelecek

Miisterilerimize, Alo Migros hattimiz sayesinde telefonla siparis verme imkani sagliyoruz. Siparis
Hatt’'mizi arayarak veya WhatsApp /SMS kanallarimizla magazalarimiza siparislerini iletebilen
miisterilerimiz, 6demelerini kapida veya teslim asamasinda kredi kartiyla ya da nakit olarak
yapabiliyor.

Kurumsal WhatsApp hattimiz ve e-ticaret Chatbot kanalimiz ile miisterilerimizin ihtiyaclarina
anlik ¢6ziim sundugumuz bir hizmet modeliyle calisiyoruz. Bu kanallari canli destek hizmetiyle
destekliyor, ihtiyaclarin tam olarak karsilandigini garanti altina aliyoruz. Sosyal Medya Takip
Ekranlarimiz ile de sektdriimiize dair yeni gelismeleri, 6ne ¢ikan paylasimlari ve misterilerimizin
talep, soru ve ihtiyaglarini etkin sekilde yonetiyoruz. Sosyal medya lizerinden 2022 yilinda
tarafimiza iletilen 12.132.245 igerigi takip ve analiz ettik. Tim yazili ve dijital mecralari anlik
olarak takip etmemizi saglayan sistemlerimiz sayesinde olasi krizdurumlarini hizlica tespit ederek,
gerekli aksiyon planlarini olusturuyoruz. Potansiyel kriz icerik haritalari devamli gelistirilerek
proaktif dnlemleri hayata gecirebilmek icin kriz yonetimi prosediirlerimiz bulunuyor.

Her tiirl{i iletisim krizimizi dinamik sekilde yiiritmek lizere, Kurumsal iletisim Grup Direktérligi
koordinasyonunda yer alan Kriz iletisimi Komitemizle calismalar yiiritiiyoruz. Tim Genel
Miidir Yardimciliklarimiz ve onlara bagli direktorliiklerden olusan semamiz dogrultusunda,

her kriz konusuna yonelik olarak en Uist yoneticiler komiteye dahil edilerek siireci yonetiyoruz.
Kriz degerlendirmesinin ardindan ise, yol haritasi, aksiyon plani, siirecin takip ve raporlamasini
yapiyoruz.

Misteri iletisim Merkezi hattiyla Migros, Macrocenter, Migros Sanal Market, Macroonline ve Migros
Hemeniile ilgili tiim iletiler cevaplanmaktadir.
Kurumsal WhatsApp hatti lizerinden ulasan tiim iletiler Chatbot ile cevaplanmakta ve ayni

kanaldan canli destek hizmeti verilmektedir.
Mutlu Misteri Hatti ile Tazedirekt ile ilgili tim iletiler cevaplanmaktadir.
Kurumsal e-mail adreslerimiz tizerinden ulasan tiim geri bildirimler yanitlanmaktadir.

Migros sosyal medya hesaplari, Migros Money ve Migros Sanal Market mobil uygulamasindan
ulasan tiim geri bildirimler yanitlanmaktadir.

Yenilik¢i Déniisiime lyi Kurumsal Yonetim

Gelecek

Sorumlu ve Seffaf Yonetisim Finansal Tablolar Ekler

Yaklasimimiz
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Misteri Memnuniyeti ve Marka Arastirmalari

Capital tarafindan gerceklestirilen ‘Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri ‘arastirmasinda st Uste
19. defa ‘Perakende Sektoriiniin En Begenilen Sirketi’ secilerek, sektor bagimsiz ‘Tiirkiye’nin En
Begenilen 20 Sirketi’ arasinda yerimizi aldik.

Teknolojinin hizla gelistigi ginimizde, kaginilmaz bir sonug olan tiiketici aliskanliklarindaki
degisime gore calismalarimizi sekillendiriyoruz. Yeni ve kisisellestirilmis teknolojileri
faaliyetlerimize entegre ederek, miisterilerimizin ihtiyaglarini karsilamak igin ¢oziimler ve fikirler
uiretiyoruz. Bunun yaninda eye tracking dahil olmak lzere, sirket icindeki farkli birimlerin stratejik
kararlarina destek olmak, misteri bagliigini gliclendiren faktorlerle beraber, miisteri deneyiminin
iyilestirilebilir yonlerini anlamak ve degisen tiiketici ihtiyaclarini tespit etmek icin gesitli metot

ve iceriklerde, aylik periyotlarla, yil icerisinde toplam 76.865 kisiyi kapsayan tiiketici ve trend
aragtirmalari gerceklestirdik. Miisterilerimizle gerceklestirdigimiz gériisme, anket vb. arastirma
araclarindan demografik, cinsiyet ve sosyo-ekonomik cesitliligin saglanmasina 6zen gosteriyor
ve sonuglari bu kirrmlarda analiz ederek raporluyoruz. Elde ettigimiz i¢ gorti ve geri bildirimleri
misterilerimize sundugumuz hizmetlerin gelistirilmesinde kullaniyoruz. Ayrica, 2022 yilinda

Musteri Sadakati Programimiz

Migros Money; yaklasik 18,7 milyon aktif iiye sayisiyla 2022 yilinda da Tiirkiye’nin en biiyiik, en
popiiler ve en ¢ok kullanilan sadakat programi olmayi siirdiirdi. Program ile 10,1 milyon tekil
miisteriye indirim ve 2,9 milyon tekil musteriye ise kazandig1 Moneyler karsiliginda biitcelerine
destek sagladik. Bu dogrultuda, izinli miisterilerimizin cinsiyet ve demografik 6zelliklerine gore

alisveris aliskanliklarini 6l¢limleyebiliyoruz.

Migroskop kapsamindaki kampanyalar, Money kart liyeleri icin kisiye 6zel sunulan Tam Bana Gore

ve Saglikli Yagam Onerileri’nin ve alisveris gecmislerinin takip edilebildigi Migros Money mobil .
uygulamasina, 2022 yilinda toplam 2,5 milyon tekil kullanicimiz 7 milyon kez erismistir.

2021 yilinda lansmanini yaptigimiz ve bir ilke imza atarak; aylik 9,99 TL karsiliginda 6zel firsatlar

ve hizmetleri sundugumuz licretli ‘Money Gold’ aboneligini misterilerimizle bulusturmaya 2022 E N Bege N | le N
yilinda da devam ettik. Money Gold; Migros magazalarimiz ve Migros Sanal Market’ten yapilan

alisverislerde musterilerimize ayda 60 TL'ye varan ekstra kazan¢ saglamaktadir. Ucretsiz teslimat,

ayda 2 adet favori liriinde %50 indirim, Kendi Kampanyani Kendin Yarat’a ayda 2 kez ekstra

katilim hakki, her Migroskop déneminde Money Gold lyelerine 6zel fiyatli lirlin ve akaryakitta puan

biriktirme firsatiyla gesitli avantajlari Migros misterilerine sunuyoruz. UST USTE 19. DEFA ‘PERAKENDE SEKTORUNUN EN BEGEN'LEN
Miisterilerine hizli ¢dziimler sunmayi amaglayan Money, bireysel musterilerinin yani sira ticari sIRKETI, SEC'LEREK SEKTOR BAG'MS'Z ‘TURKIYE,NIN EN

misterilerinin de ihtiyaglarina cevap vermektedir. Yat Kart, Otel ve Restoran Kart ile Servis Kart

miisterilerine yonelik iletisim faaliyetleri ve kampanya calismalari 2022 yilinda da devam etmistir. BEGENILEN 20 $| RKETI’ ARASINDA YERIMizi ALDIK.

Kurumsal Profilimiz Surdirilebilir Ekonomik Galisanlarimiza lyi Gelecek Miisterilerimize ve Diinyamiza lyi Gelecek Yenilikgi Doniigtiime lyi Sorumlu ve Seffaf Yonetisim Kurumsal Yonetim Finansal Tablolar Ekler
Deger Yaratmak Paydaslarimiza lyi Gelecek Gelecek Yaklasimimiz
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gerceklestirdigimiz Kurumsal itibar Arastirmasi ile Sirketimizin paydaslar ortalamasinda elde
edilen itibar endeksinin genel normun lizerinde oldugu belirlenmistir.

Online ve fiziksel aligverisin i¢ ice gectigi perakende diinyasinda, 2022 yili basinda Dijital
Marketcinin Seyir Defteri Arastirmasini gerceklestirdik. Arastirma kapsaminda, 144 katilimciyla,
online market misterilerinin tansiyon noktalari, online alisveris algisi, aliskanliklari ve profiller
bazinda online market alisverisi motivasyonlari ve davranis farkliliklarini anlamaya ¢alistik. Alinan
ic gorllerin iletisim stratejilerine uygulanmasi sonucunda iletisim 6ncesi doneme kiyasla, giinliik
miisteri sayisinda %46, yeni misteri oraninda %23, yeni miisterilerin siparislerinin oranindaysa
%20 artis sagladik.

2022 yilinda Ipsos is birliginde Migros Miisteri Bagliigi Arastirmasi yapilmis, arastirmaya katilan
1.290 kisiden diizenli aligveris yaptiklari marketler icin toplam 3.232 degerlendirme yapilmistir.
Arastirma kapsaminda, Migros Misteri Bagliligindaki degisim gecen yila gore gozlemlenmis olup,
Migros misteri bagliligi yaratmada en giiclii marketler arasindaki yerini bu yil da korumustur.

Diinyamiza lyi Gelecek

Galisanlarimiza lyi Gelecek

Sirdiirilebilir Ekonomik
Deger Yaratmak

Miisterilerimize ve
Paydaslarimiza lyi Gelecek

Migros genelinde 2022 yilinda, magazalardan alinan hizmetten, magaza i¢i kampanya
etkilesimlerinden ve personelden duyulan memnuniyetten yola ¢ikarak genel miisteri
memnuniyetini Migros’a 6zel bir skor olan Miisteri Deneyimi Skoru ile takip etmeye baslamistir.
Yapilan 26.091 anket sonunda Migros Miisteri Deneyimi Skoru olarak 100 tizerinden 77 puan elde
edilmistir.

2022 yaz déneminde 405 Migros miisterisiyle, stirdiiriilebilirlik kavramina bakislarini ve bu
konudaki giinliik pratiklerini anlamak icin Siirdiiriilebilirlik Trendleri konulu anket calismasi
yapilmistir. Calisma sonucunda, katilimcilarin %78’i bir markanin ¢evreci/geri doniistirilebilir
seceneklere sahip olmasinin, marka tercihlerinde etkili oldugunu belirtmistir. Paralel sekilde
musterilerin %43’U gecen yila gore siirdliriilebilir tirlinlere daha ¢ok yoneldigini ifade etmistir.
Bu calisma dogrultusunda misterilerimizin talep ve beklentileri kapsaminda hizmetlerimizi
sekillendiriyoruz.

YIL BOYUNCA 76.865 KiSiYi KAPSAYAN TUKETICI
VE TREND ARASTIRMALARI GERCEKLESTIRDIK.
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Yenilikgi Doniigtiime lyi Kurumsal Yonetim

Gelecek

Sorumlu ve Seffaf Yonetisim
Yaklasimimiz

Finansal Tablolar Ekler
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