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Boğaziçi Üniversitesi Endüstri Mühendisliği mezunu 
olan Suat Soysal, 37 yıldır perakende sektöründe. ‘Reyo-
nun tozunu yutarak’ öğrendiği bu sektörde, Atalar, Mudo 
Grubu ve Benetton’da satış elemanlığından üst yönetime 
dek mağazacılığın tüm aşamalarında çalıştı.

1996 yılında perakende sektörünün eğitim ve gelişim 
merkezi olan Soysal Eğitim Danışmanlık’ı kurdu. Sek-
törde eğitim ve danışmanlık çalışmalarının öncülüğünü 
yaptı. Türkiye’nin ilk Meçhul Müşteri çalışmalarını yaptı. 
2001 yılında tüm perakende sektörünü bir araya getiren, 
her yıl 7500’ün üzerinde katılımcıyı ağırlayan Perakende 
Günleri’ni düzenledi.

Mağazacılık-Mükemmel Müşteri Hizmeti ve Etkili Satış 
Teknikleri kitabı, yıllardır perakende sektöründeki kadro-
ların yetişmesinde tüm sektörün el kitabı olarak kullanıl-
maktadır.

Sektörle ilgili çok sayıda kitaba (Ülkemizden Hizmet 
Öyküleri, İpuçları, Marketlerde Mükemmel Hizmet) imza 
atan Soysal’ın Remzi Kitabevi tarafından yayınlanmış İş 
Ararken (1995) isimli bir kitabı daha vardır.
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Giriş

Giriş

Kadın asansörün düğmesine basar ve beklemeye başlar. Bekler-
ken yanına 10 yaşında bir çocuk gelir. Birlikte binerler asansö-
re. Yukarı doğru çıkarlarken, sessizliği bozmak için çocuğa sorar: 
“Adın ne senin yakışıklı?” Çocuk cevap verir: “Ahmet.” Birkaç sa-
niye durduktan sonra da kadına sorar: “Şimdi hayatınızda ne de-
ğişti?”

Sosyal medyada bunu ilk okuduğumda bir hayli gülmüştüm. 
Sonra çocuğun sorduğu soru hep aklıma gelmeye başladı: “Şimdi 
hayatınızda ne değişti?” Eğitimlerimde ve yaptığım konuşmalarda 
mağazacı arkadaşlara hep bu soruyu sordum: “Bu mesleğe girince 
hayatınızda ne değişti?”

Bu mesleğe girince benim hayatımda ne değişti? 
Çiçeği burnunda bir endüstri mühendisi olarak, insan, eğitim ve 
satış konularına duyduğum ilgi, beni o günlerde Türkiye’nin en 
köklü mağazacılık kuruluşlarından biri olan Atalar Grubu’na ge-
tirmişti. Şirketin Genel Müdürü aynı zamanda şirketin ortakla-
rından olan Melih Sarter’di. Genel koordinatör yardımcısı arı-
yorlardı. Melih Bey, yaptığımız bir saatlik görüşme boyunca bana 
mağazacılığı anlattı. Mağazacılığı, yıllardır bu konuya emek ver-
miş, dünyayı yakından takip eden ve ülkemizde bu alandaki bir-
çok yeniliğe imzasını atmış olan bir kişiden dinleme şansına sahip 
oldum. Görüşmenin sonunda yollarımız birleşmişti. Melih Bey’e 
çalışma programının ne olacağını sorduğumda, hiç duraksama-
dan şöyle söyledi: “Sen git bir süre çorap sat bakalım.” Bu söz saye-
sinde, satıcılığı ve mağazacılığı ‘reyonun tozunu yutarak’ öğren-
meye başladım. 

Ve o gün hayatım değişti. Sonradan anlayacaktım ki, dünya-
nın en güzel mesleklerinden birine giriş yapmışım. Her gün beni 
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zinde tutan, çok şey öğrendiğim, öğrendiklerimi hemen uygula-
maya koyabildiğim, zorlu ama keyifli bir dünyaya girmişim.

Aktif mağazacılık yaptığım 14 yıl boyunca öğrendim, uygu-
ladım ve öğrettim. Mağazacılığın her alanında; müşteri hizme-
tinden, satış tekniklerine, vitrinlerden, iç düzenlemeye, personel 
yönetiminden, perakende matematiğine, stok takibine kadar her 
konuda deneyim kazandım. Atalar’dan sonra Mudo’da çok de-
ğerli öğretmenim ve şimdiki ağabeyim, sektörün liderlerinden 
Mustafa Taviloğlu ile dört yıl çalıştım. Benetton’da dört yıl bo-
yunca insan kaynakları ve eğitim müdürlüğü yaptım. 1996 yılın-
da Soysal Eğitim Danışmanlık’ı kurdum.

Soysal Eğitim Danışmanlık, bugünlere geldiğimizde, Soysal 
Perakende Okulu, Perakende Günleri, Perakende Liderler Kon-
feransı, Soysal Dijital Danışmanlık, Meçhul Müşteri ve Müşteri 
Memnuniyeti uygulamaları, Soysal Dijital Dergi, Soysal Youtube 
Kanalı ve daha birçok alanda sektörün öncü kuruluşu haline geldi.

Bu meslek, hepimizin hayatında çok şey değiştirdi. Bu neden-
le mağazacıyız.

Artık her şey dijital mi olacak?
Bu soru, son yılların sorusu. Pandeminin etkisi ile daha da yay-
gınlaştı. Doğru değil! 

Teknolojinin ve dijitalleşmenin gücünü es geçemezsiniz. Gi-
derek işlerimize daha da hâkim olacağı bir gerçek. Geçmişte ya-
şar ve işinizi günümüze adapte etmezseniz kaybolur gidersiniz. 

Ancak, dijitalin gücünü kullanabilmek için başka bir güce ih-
tiyacınız var: Uzmanların deyişiyle ‘human touch’ yani insan do-
kunuşu.

Sizler, mağazacılar, burada devreye giriyorsunuz. 
Siz olmadan mağazacılık olmaz. Müşteriyi karşılarken, hizmet 

verirken, kasa alırken, uğurlarken, ürünü kapıya teslim ederken, 
sorunları çözümlerken hep insan dokunuşuna ihtiyaç var. Onu 
yapacak olan da sizlersiniz.

Bu kitabın konusu mağazacılıkta müşteri hizmeti ve satış tek-
nikleri. Mağazacılığın can damarı olan bu konuları, sosyal psi-
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kolojinin insan ilişkileri konusunda bize öğrettiklerini kendi de-
neyimlerimle birleştirerek mağazacılığın günlük pratik diliyle ve 
örneklerle anlattım. Yapılması gerekenleri sergilerken esas olarak 
örnek diyaloglar ve öyküler kullandım. Kitapta gerçek hayattan 
alarak düzenlediğim, doğruları ve yanlışları gösteren yüzlerce sa-
tış diyaloğu örneği bulacaksınız. 

Bu kitap mağazacılığın tüm sektörlerine hitap ediyor. Konfek-
siyon, ayakkabı, mobilya, beyaz eşya, yatak, seramik ve cam ürün-
leri, parfümeri, çanta, otomotiv, hediyelik eşya, gıda, restoran, kı-
sacası hangi sektör olursa olsun, fiziksel mağaza ve e-ticaret bağ-
lantılı çalışmalarda bu kitap, müşteri hizmeti ve satış teknikle-
ri konusunda bir el kitabı niteliğinde. Mağazalarda çalışan satış 
elemanları, kasiyerler, yöneticiler, koordinatörler, merkezdeki so-
rumlular, eğitimciler ve mağaza sahiplerinin bu kitapta yararla-
nacak çok şey bulacaklarına inanıyorum. 

Kitabın bir özelliği de çok amaçlı okuma düzeni. Müşteri hiz-
meti ve satış teknikleri ile ilgili konular kitapta bir sıra takip edi-
yor. Yani başından sonuna okunduğunda konunun tümü hakkın-
da geniş ve pratik bir bilgi edinmek mümkün. Bunun yanı sıra ki-
tabın her bir bölümü tek başına bir konuyu, bir bütün olarak an-
latıyor. Bu özellik sayesinde de kitabın istediğiniz bölümünü seçe-
rek okuyup o konuda yeterli bilgiyi edinebiliyorsunuz. 

Mağazacılık çaba göstererek, çalışarak, gelişmeleri takip ede-
rek öğrenilir. Bu meslekte ilerlemenin tek yolu herkesin kendini 
yenilemesidir. Kitabın buna hizmet edeceğine inanıyorum. 

Benim için anlamı büyük olan bu kitabı yıllar sonra yenile-
mem için destek olan herkese teşekkür ediyorum. Kitabı yeniden 
ele almak bana sevinç verdi. Mağazacıların rahatlıkla okumasını, 
yararlanmasını arzu ediyorum.

Suat Soysal
Ocak 2021, İstanbul
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Kitabı Okurken

Kitabı Okurken

Kitabı okurken göz önünde bulundurmanız gerekenler:

Kitap, baştan sona yenilendi
Mağazacılığın ve mükemmel hizmetin temelleri değişmedi. An-
cak, yıllar içinde mağazacılık çok değişti. Mağazalar, AVM’ler, 
ürünler, konseptler, teknoloji, sistemler her şey değişti. E-ticaret 
çok önemli hale geldi. Çağrı merkezleri ve lojistik mağazacılığın 
önemli bir parçası oldu. Bunun yanı sıra yaşam değişti, alışkan-
lıklar değişti, ülke ve dünya değişti.

Bu değişimlerin hepsini kitaba yansıttım. Örneklerin ve diya-
logların neredeyse tamamı değişti. Böylelikle temel ilkeler, yeni 
dünyamıza uygun bir şekilde işlenmiş oldu.

‘Mağazacılık’ terimi en geniş anlamıyla yer aldı
Bu kitap mağazacılığın tüm sektörlerine hitap ediyor. Kitapta 
‘mağaza’, ‘mağazacılık’ dediğimiz yerlerde aşağıdaki tüm pera-
kende işletmeleri anlaşılmalı. Nedir bu sektörler:

•	 Gıda mağazacılığı
•	 Gıda dışı mağazacılık
•	 Kategori mağazacılığı
•	 Yeme içme sektörü

Detaya inersek:
Gıda mağazacılığı:

•	 Süpermarketler
•	 	Hipermarketler
•	 	İndirim marketleri
•	 Gurme marketler
•	 	Yerel marketler
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Gıda dışı mağazacılık:
•	 Hazır giyim
•	 Ayakkabı
•	 Mobilya
•	 Beyaz eşya
•	 Yatak
•	 Seramik ve cam ürünleri
•	 Parfümeri
•	 Çanta
•	 Otomotiv
•	 Hediyelik eşya
•	 Kişisel bakım vb.

Kategori mağazacılığı:
•	 Özellikle gıda dışı mağazacılıkta tek bir kategoride yoğun-

laşmış, büyük mağazalar: Elektronik, yapı, hazır giyim vb.

Yeme içme sektörü:
•	 	Her türlü restoranlar
•	 	Fast food
•	 	Cafeler
•	 	Büfeler

Bu kitapta fiziksel mağazaların yanı sıra e-ticaret de var
Kitapta ağırlıklı olarak fiziksel mağazalarda yapılan hizmeti ele al-
dım. Ancak e-ticaret, fiziksel mağazaların ayrılmaz bir parçası ol-
duğu için, ilgili yerlerde e-ticaretten de örnekler verdim.

Fiziksel mağazalarda hizmet verirken markanızın e-ticaret uy-
gulamalarından yararlanmak, e-ticaret gücünü kullanmak çok 
önemlidir.

Kitap, mağazacılığın hangi kadroları için?
Yüz yüze hizmet verenler başta olmak üzere tüm kadrolar için:

•	 Satış elemanları
•	 Mağaza yöneticileri
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•	 Garsonlar
•	 Reyon elemanları, kasaplar, şarküteristler,
•	 Kasiyerler
•	 Reyon dizenler
•	 Depocular
•	 Kapıda duran güvenlik elemanları
•	 Kasiyerler
•	 Tüm yöneticiler

Pandemi dönemi nasıl işlendi?
Kitabın yenilendiği dönem pandeminin tam ortası. Pandemi dö-
nemi geçici olduğu için kitabı bundan bağımsız yazdım. Bu dö-
nem geçeceği ve yine normal mağazacılık günlerine kavuşacağı-
mız için.

Bu dönemde sağlık nedenli kısıtlamalar ve değişikliklerin yanı 
sıra (maskeler, giriş sayısındaki kısıtlamalar, kabinlerde, paketle-
melerde, masa sayısında, çatal bıçak sunumunda değişiklikler ve 
bunun gibi çok sayıdaki yeni uygulamalar) müşterilerin ruh hal-
lerinde de çok değişiklik oldu. Tüm bunlar alışverişte ve yüz yüze 
hizmette, döneme has yeni kurallar getirdi. 

Bu dönem dikkat edeceğimiz en önemli şey, tüm değişiklikle-
re karşın, mükemmel hizmet vermek amacından uzaklaşmamak. 
Temel ilkeleri yeni dönemin koşullarında yılmadan uygulamak.
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bölüm 1

Mağazacılık Nedir, Nasıl Bir Meslektir?

Mağazacılık Nedir, 
Nasıl Bir Meslektir?

Turp tarlası

MAĞAZACILIK NEDIR?

Bir Dünya Yaratmak
Mağazacılığın ne olduğunu, bu mesleği yaşayanlar bilir. İş dünya-
sı kitaplarındaki mağazacılık tanımları kurudur. Bu meslekte ya-
şananlar, birbiri ardına sıralanmış tanımlardan çok daha iyi an-
latır. Bu bölümü yazarken eski ajandalarımı karıştırdım. Özenle 
sakladığım ajandalarımın birinden yıllar öncesinin bir mart ayı-
na ait günlük işleri okudum. Günlerden çarşamba ve ajandamda-
ki işler şunlar:

•	 Rumeli mağazasına yeni sezon ürünler gidiyor.
•	 Mağazanın vitrini akşam sekizden sonra yapılacak. Gece üç-

ten önce bitirilmeli.
•	 Ürünler yerleştirilirken tek tek kalite kontrolleri yapılacak.
•	 Koleksiyon ekibi gelip ürünlerin iç teşhirlerini ve takımla-

malarını kontrol edecek.
•	 Saat 14:00’te satış elemanlığı için başvuranlarla görüşme ya-

pılacak.
•	 Bir hafta sonraki mağaza müdürleri toplantısı organize edi-

lecek.
•	 Yedek düğmeler tüm mağazalara sevk edilecek.
•	 Yeni işe başlayan satış elemanlarının eğitimi gelecek hafta 

sonu bitiyor.




