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Bogazici Universitesi Endiistri Mithendisligi mezunu
olan Suat Soysal, 37 yildir perakende sektoriinde. ‘Reyo-
nun tozunu yutarak’ 6grendigi bu sektorde, Atalar, Mudo
Grubu ve Benetton’da satis elemanligindan iist yonetime
dek magazaciligin tiim agamalarinda ¢aligt.

1996 yilinda perakende sektoriintin egitim ve gelisim
merkezi olan Soysal Egitim Danigmanlik’: kurdu. Sek-
torde egitim ve danigmanlik ¢alismalarinin onctligint
yapti. Tirkiye’nin ilk Mechul Misteri caligmalarini yapti.
2001 yilinda tiim perakende sektoriinii bir araya getiren,
her yil 7500’iin iizerinde katilimciyr agirlayan Perakende
Giinleri’ni diizenledi.

Magazacilik-Miikemmel Miisteri Hizmeti ve Etkili Satis
Teknikleri kitabi, yillardir perakende sektoriindeki kadro-
larin yetismesinde tiim sektoriin el kitabi olarak kullanil-
maktadir.

Sektorle ilgili cok sayida kitaba (Ulkemizden Hizmet
Oykiileri, Ipuclari, Marketlerde Miikemmel Hizmet) imza
atan Soysal'in Remzi Kitabevi tarafindan yayinlanmis Is
Ararken (1995) isimli bir kitab1 daha vardir.



SUAT SOYSAL

MAGAZAGILIK

MUKEMMEL MUSTERI HIZMETI
VEETKILI SATIS TEKNIKLERI

®

Remzi Kitabevi



MAGAZACILIK / Suat Soysal

© Remzi Kitabevi, 2021

Her hakk: saklidir.

Bu yapitin aynen ya da 6zet olarak
hicbir bolimi, telif hakki sahibinin

yazili izni alinmadan kullanilamaz.

Diizelti: Oner Ciravoglu — Nesrin Arslan
Kapak tasartmi: Omer Erduran

ISBN 978-975-14-1995-8

BIRINCI BasIM: Ocak 1996
GUNCELLENMI$ ON DORDUNCU BASIM: Subat 2021

Kitabin bu basimi 2000 adet yapilmastir.

Remzi Kitabevi A.S., Akmerkez E3-14, 34337 Etiler-Istanbul
Sertifika no: 10705

Tel (212) 282 2080 Faks (212) 282 2090

www.remzi.com.tr post@remzi.com.tr

Baska ve cilt: Segil Ofset, 100. Y1l Mah., Matbaacilar Sitesi
4. Cad. No: 77 Bagailar-Istanbul
Sertifika no: 44903 / Tel (212) 629 0615



Icindekiler

GITTS cvevereneiereteree sttt ettt ettt ae e aeseaten 9
Kitab1 OKurken ..o 13
BOLUM 1
Magazacilik Nedir, Nasil Bir Meslektir?, 17
Magazactlik Nedir? ......cccoceevceerererririnineneccceeereneseeeeseseeeecsenens 17
Magazacilik Nasil Bir Meslek?. .. 20
I¢inizde Kalmasin ........ccoeeuene.. w25
Bagarili Magazacit Hangi Ozelliklere Sahip Olmali? .. w27
Magazacilikta Yanlig Bilinenler .......cccocovrueeenevenneecccnenneneenenes 34
Iyi Magazaci Ozellikleri Nasil Kazanilir? ........ccooeveurvernneennennns 34
Magazacilik ve TUIPIar .....c.cccevvrieveucennnireeecceeeerceeeereseeeenes 36

BOLUM 2
Matematik ve Magazacilik, 38

BOLUM 3
Magazacilikta Miikemmel Miisteri Hizmeti, 41

Magazacilikta Mitkemmel Hizmet Neden Gerekli? ...... w4l
Miikemmel Miisteri Hizmeti Nasil Olur?......cccocevveveeenenrernennes 47

BOLUM 4
Goziiniiz Miisteride Olsun, 56

BOLUM 5
Magazada Miisteri Karsilama ve Ilk Izlenim, 58

[k 1zIenimin ONemi c.uc.uceuceecereeeeeieceeeeeereieresesseeesessenesessesssenses 58
[lk Izlenim ve Magazanin Fiziksel Ozelliklerinin Etkisi.............. 60
[lk izlenim ve Miisterinin Karsilastig1 Ik Manzara:

Caliganlar Ne Yapryor? ......ccccececcueuereunineninerenenesccncrereressunesesecncs 62
[lk Izlenim ve Miisteriyi Farketmek,

Bekletmeden Kargilamak.......c.cccoeuvrueeinnnneccnencnineeeeeens 65

ilk fzlenim ve Miisteriyi Karsilamada Kullanilan Ciimleler-....... 66



MAGAZACILIK

BOLUM 6
Magazacinin Dis Goriiniisii, 79

Magazacinin Dig Goriiniisi Nasil Olmali? ......coovevevccceenninienee. 79
BOLUM 7
Miisteri Gereksinimlerini
Anlamak, 83
Miisteriler Her Zaman Ne Istediklerini Bilirler mi? ................... 83

Miisterilerin Satin Alma Nedenleri Nelerdir? ....
Dogru Soru Sorma TekniKleri.......ccocoeevvererueuenee
Aktif ve Dogru Dinleme Teknikleri........ccouceueuvicuvinicreinicurnncnnnes

BOLUM 8

Hizmette Genel Tutum:
Miisteriye Yogunlasmak ve Olumlu Olmak, 97

Hizmet Boyunca Olumlu OlmakK........cccceeeeeememevnurrererenenecceenene 97

Satis Boyunca Miisteriyi Ortada Birakmamak ........c.ccoveveeucecece 99

INE TCETIZZ cvorvererire ettt ssess st snsnens 102
BOLUM 9

Magazacilikta Uriin Bilgisi
ve Miisteriye Etkili Sunum, 104

Satista Uriin Bilgisi Neden GereKlidir? ........ooovrverrerrerrereenseneenes 104
Uriin Bilgisi Nelerden OIUSUI?......c.vuevurereeeeeeeeneeeenneeeeeseenseneenes 106
Uriin Bilgisi Nasil Ogrenilir? .......cc.occveeecereemeeereeeemneeecererenenenns 107
Uriiniin Ozellikleriyle Faydalari Arasindaki Fark .................... 108

Uriin Bilgisini Net ve Anlagilir Sekilde Vermek ...........cccoueeeee. 112
Urling SUNMAK c..ceuceeeeereieieieieise e ssessesseesesssessessessessesnes 115

BOLUM 10

Satista, Uriinle Miisteri
Arasindaki Mesafeyi Azaltmak, 120

Uriinle Miisteri Arasindaki Mesafeyi Azaltmak

Neden Gereklidir?.........ccvimimiiieiriniciiiicncccecenenees 120
Miisterinin Urtine Dokunmasini Saglamak ...........c.eeeeeecenenee. 121
Miisterinin Uriinii Denemesini veya Kullanmasini Saglamak. 122
Hazir Giyim Satisinda Can Alict Nokta: Kabinler..................... 123

Misterinin Bedenini Tahmin Etmek Gerekli mi?..................... 126



MAGAZACILIK

BOLUM 11

Cesitli Miisteri Davramislari
ve Zor Durumlar, 130

Miisterileri Tiplere Ayirmak Dogru mu?.......cccceevverererecececnce 130

Miisteri Davranislar: ve Bunlara Karst Alinacak Tavir ............. 132

Cesitli Aligveris Gruplart .......c.cccevveeeecccincceeeerreecenens 137

Zor Durumlar ve Miisterilere Kargt Tutum.......ccceeeeerererenenes 138
BOLUM 12

Miisteri Itirazlari ve Cevap
Verme Yontemleri, 142

Miisteri Itirazlarina Neden Sevinmeliyiz? ........coceevvrverrerrrnennnns 142
Miisterilerin [tiraz Nedenleri ......oceuvureerurrereeurreensessennssenennnns 143
Itirazlara Karsi Ne Yapmali? ........ceeevurvererureeressneeenssseesssssnennnns 144
Sik Rastlanan Itirazlara Cevap Ornekleri .......cccoveverrreererrurinnnee 149
Bazen Samimiyet Her Seyi COZeT...ccouvuvuiueuierenunrererccrennrienenenes 161

BOLUM 13

Miisterilere Fiyat1
Anlatmak, 164

Miisterilerin Fiyat Alglamasi........ocoeeeeeccceerererernrernenencceenens 164
Miisterilere Fiyat1 Ne Zaman ve Nasil Soylemeli...................... 165
Fiyata Itirazlara Dogru Cevap Verme Yontemleri.........c..cc.u.... 166

BOLUM 14

Satis1 Sonuglandirmak
ve Alternatif Satis, 172

Iyi Saticilik Miisterinin Karar Vermesini Saglamaktir .............. 172
Miisterilerin Verdigi Satin Alma Sinyalleri.........cocccvueicvricnnnees 173
Satist Sonuglandirma Yontemleri.......occecceeueueeerneeenenneccecnen 173
Miisteriye “Yok”, “Kalmadi” Dememek: Alternatif Satis ......... 179
BOLUM 15
Tlave Uriin Satmak, 185
Kar Etmenin Yolu: Misteriye {lave Uriin Satmak.......c.cccoceuene. 185
flave Uriin Satmak I¢in Dogru ve Yanlis Yontemler................. 185

[lave Satista Zirve: Tiim Cars1 Birlesmis,
T1ave Sat1s YAPIYOT cuuvuververerieririeeieiseeeeseseesessssssssssesssssssssssssssesans 188



MAGAZACILIK

BOLUM 16
Satis Sonrasi Hizmet ve Iliski, 191

Kasada Hizmet ......ccoociiiiiiiininiiiiicccccccccnennas
Miisteriyi Ugurlamak ......cccoceevrurirerercccneecreneeneneneneneecenenes
Kritik Konu: Tade ve Degisimler ........ocovrvereerrereereereereerernenes

BOLUM 17

Miisterilerle Iletisimde Tam Basar1 I¢in
Dogru, Etkili Konusma ve Beden Dili, 202

Dogru ve Etkili Konusmanin Yollart.......c.ccccccvecuvicecurincncnne
Satista Beden Dilini Etkili Kullanmak .......c.cccoeeuvvnnnnccecece

BOLUM 18
Cagri1 Merkezindeki Miittefiklerimiz, 214

BOLUM 19

Takim Calismast,
Calisma Arkadaslari ve Yoneticiyle Uyum, 218

TaKim CaliSmast.....ceeceeeeeeeuereeerenirinieiecererereeeereseecseeseee e senenes

BITIRIRKEN —1
Isin Ozeti, 221

BITIRIRKEN -2
Yarim Tavuk ve
Magazaciligin Ruhu, 222



Giris

Kadin asansoriin diigmesine basar ve beklemeye baslar. Bekler-
ken yanina 10 yasinda bir ¢ocuk gelir. Birlikte binerler asanso-
re. Yukar1 dogru cikarlarken, sessizligi bozmak i¢in ¢ocuga sorar:
“Adin ne senin yakisikli?” Cocuk cevap verir: “Ahmet.” Birkag sa-
niye durduktan sonra da kadina sorar: “Simdi hayatinizda ne de-
gisti?”

Sosyal medyada bunu ilk okudugumda bir hayli giilmiistim.
Sonra ¢ocugun sordugu soru hep aklima gelmeye basladi: “Simdi
hayatinizda ne degisti?” Egitimlerimde ve yaptigim konugmalarda
magazaci arkadaslara hep bu soruyu sordum: “Bu meslege girince
hayatinizda ne degisti?”

Bu meslege girince benim hayatimda ne degisti?
Cigegi burnunda bir endiistri mithendisi olarak, insan, egitim ve
satig konularina duydugum ilgi, beni o giinlerde Tiirkiye’nin en
koklti magazacilik kuruluglarindan biri olan Atalar Grubu’na ge-
tirmigti. Sirketin Genel Midiirii ayn1 zamanda sirketin ortakla-
rindan olan Melih Sarter’di. Genel koordinator yardimcisi ari-
yorlardi. Melih Bey, yaptigimiz bir saatlik goriisme boyunca bana
magazaciligl anlatti. Magazaciligy, yillardir bu konuya emek ver-
mis, diinyay1 yakindan takip eden ve iilkemizde bu alandaki bir-
¢ok yenilige imzasini atmis olan bir kisiden dinleme gansina sahip
oldum. Gériigmenin sonunda yollarimiz birlegmisti. Melih Bey’e
¢aligma programinin ne olacagini sordugumda, hi¢ duraksama-
dan soyle soyledi: “Sen git bir siire corap sat bakalim.” Bu s6z saye-
sinde, saticiligi ve magazaciligi ‘reyonun tozunu yutarak’ 6gren-
meye basladim.

Ve o giin hayatim degisti. Sonradan anlayacaktim ki, diinya-
nin en giizel mesleklerinden birine giris yapmisim. Her giin beni
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zinde tutan, ¢ok sey o6grendigim, 6grendiklerimi hemen uygula-
maya koyabildigim, zorlu ama keyifli bir diinyaya girmisim.

Aktif magazacilik yaptigim 14 yil boyunca 6grendim, uygu-
ladim ve 6grettim. Magazaciligin her alaninda; miigteri hizme-
tinden, satis tekniklerine, vitrinlerden, i¢ diizenlemeye, personel
yonetiminden, perakende matematigine, stok takibine kadar her
konuda deneyim kazandim. Atalar’dan sonra Mudo’da ¢ok de-
gerli ogretmenim ve simdiki agabeyim, sektoriin liderlerinden
Mustafa Taviloglu ile dort yil ¢alistim. Benetton’da dort yil bo-
yunca insan kaynaklar1 ve egitim midiirligi yaptim. 1996 yilin-
da Soysal Egitim Danigmanlik’s kurdum.

Soysal Egitim Danismanlik, bugiinlere geldigimizde, Soysal
Perakende Okulu, Perakende Giinleri, Perakende Liderler Kon-
feransi, Soysal Dijital Danismanlik, Mechul Miisteri ve Misteri
Memnuniyeti uygulamalari, Soysal Dijital Dergi, Soysal Youtube
Kanali ve daha bir¢ok alanda sektoriin 6ncii kurulusu haline geldi.

Bu meslek, hepimizin hayatinda ¢ok sey degistirdi. Bu neden-
le magazaciyiz.

Artik her sey dijital mi olacak?
Bu soru, son yillarin sorusu. Pandeminin etkisi ile daha da yay-
ginlasti. Dogru degil!

Teknolojinin ve dijitallesmenin giiciinii es gecemezsiniz. Gi-
derek islerimize daha da hakim olacag: bir gercek. Ge¢miste ya-
sar ve isinizi gliniimiize adapte etmezseniz kaybolur gidersiniz.

Ancak, djjitalin giictinii kullanabilmek icin bagka bir giice ih-
tiyaciniz var: Uzmanlarin deyisiyle ‘human touch’ yani insan do-
kunusu.

Sizler, magazacilar, burada devreye giriyorsunuz.

Siz olmadan magazacilik olmaz. Miisteriyi karsilarken, hizmet
verirken, kasa alirken, ugurlarken, tirtinti kapiya teslim ederken,
sorunlar1 ¢oziimlerken hep insan dokunusuna ihtiyag var. Onu
yapacak olan da sizlersiniz.

Bu kitabin konusu magazacilikta miisteri hizmeti ve satis tek-
nikleri. Magazaciigin can damari olan bu konulari, sosyal psi-



GIRIS 11

kolojinin insan iligkileri konusunda bize ogrettiklerini kendi de-
neyimlerimle birlestirerek magazaciligin gtinliik pratik diliyle ve
orneklerle anlattim. Yapilmasi gerekenleri sergilerken esas olarak
ornek diyaloglar ve oykiiler kullandim. Kitapta gercek hayattan
alarak diizenledigim, dogrular1 ve yanlslar1 gosteren yiizlerce sa-
tig diyalogu 6rnegi bulacaksiniz.

Bu kitap magazaciligin tiim sektorlerine hitap ediyor. Konfek-
siyon, ayakkabi, mobilya, beyaz esya, yatak, seramik ve cam tirtin-
leri, parfiimeri, ¢anta, otomotiv, hediyelik esya, gida, restoran, ki-
sacast hangi sektor olursa olsun, fiziksel magaza ve e-ticaret bag-
lantili calismalarda bu kitap, miisteri hizmeti ve satis teknikle-
ri konusunda bir el kitab1 niteliginde. Magazalarda caligan satis
elemanlari, kasiyerler, yoneticiler, koordinatorler, merkezdeki so-
rumlular, egitimciler ve magaza sahiplerinin bu kitapta yararla-
nacak ¢ok sey bulacaklarina inaniyorum.

Kitabin bir 6zelligi de cok amagh okuma diizeni. Miisteri hiz-
meti ve satis teknikleri ile ilgili konular kitapta bir sira takip edi-
yor. Yani bagindan sonuna okundugunda konunun tiimi hakkin-
da genis ve pratik bir bilgi edinmek miimkiin. Bunun yanu sira ki-
tabin her bir bolimii tek basina bir konuyu, bir biitiin olarak an-
latiyor. Bu 6zellik sayesinde de kitabin istediginiz boliimunii sege-
rek okuyup o konuda yeterli bilgiyi edinebiliyorsunuz.

Magazacilik caba gostererek, ¢alisarak, gelismeleri takip ede-
rek ogrenilir. Bu meslekte ilerlemenin tek yolu herkesin kendini
yenilemesidir. Kitabin buna hizmet edecegine inaniyorum.

Benim i¢in anlamu biiyiik olan bu kitab: yillar sonra yenile-
mem i¢in destek olan herkese tesekkiir ediyorum. Kitabi yeniden
ele almak bana seving verdi. Magazacilarin rahatlikla okumasini,
yararlanmasini arzu ediyorum.

Suat Soysal
Ocak 2021, Istanbul






Kitabi1 Okurken

Kitab1 okurken g6z 6niinde bulundurmaniz gerekenler:

Kitap, bastan sona yenilendi
Magazaciligin ve mitkemmel hizmetin temelleri degismedi. An-
cak, yillar i¢ginde magazacilik ¢cok degisti. Magazalar, AVM’ler,
riinler, konseptler, teknoloji, sistemler her sey degisti. E-ticaret
¢ok onemli hale geldi. Cagr1 merkezleri ve lojistik magazaciligin
6nemli bir parcast oldu. Bunun yani sira yasam degisti, aligkan-
liklar degisti, tilke ve diinya degisti.

Bu degisimlerin hepsini kitaba yansittim. Orneklerin ve diya-
loglarin neredeyse tamami degisti. Boylelikle temel ilkeler, yeni
diinyamiza uygun bir sekilde islenmis oldu.

‘Magazacilik’ terimi en genis anlamziyla yer ald
Bu kitap magazaciligin tim sektorlerine hitap ediyor. Kitapta
‘magaza’, ‘magazacillik’ dedigimiz yerlerde asagidaki tim pera-
kende isletmeleri anlasilmali. Nedir bu sektorler:

+ Gida magazacilig

* Gida dis1 magazacilik

+ Kategori magazacilig

* Yeme i¢me sektorii

Detaya inersek:

Gida magazaciligt:
+ Stipermarketler
* Hipermarketler
+ Indirim marketleri
« Gurme marketler
* Yerel marketler
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Gida dis1 magazacilik:
* Hazir giyim
+ Ayakkabi
+ Mobilya
* Beyaz egya
* Yatak
+ Seramik ve cam tirtinleri
+ Parfiimeri
* Canta
+ Otomotiv
+ Hediyelik esya
+ Kisisel bakim vb.

Kategori magazacilig1:

+ Ozellikle gida dis1 magazacilikta tek bir kategoride yogun-
lagmus, biyiik magazalar: Elektronik, yapi, hazir giyim vb.

Yeme i¢me sektorii:
* Her tiirlii restoranlar
* Fast food
* Cafeler
* Biifeler

Bu kitapta fiziksel magazalarin yani sira e-ticaret de var
Kitapta agirlikli olarak fiziksel magazalarda yapilan hizmeti ele al-
dim. Ancak e-ticaret, fiziksel magazalarin ayrilmaz bir pargasi ol-
dugu i¢in, ilgili yerlerde e-ticaretten de drnekler verdim.

Fiziksel magazalarda hizmet verirken markanizin e-ticaret uy-
gulamalarindan yararlanmak, e-ticaret giictini kullanmak ¢ok
6nemlidir.

Kitap, magazaciligin hangi kadrolar icin?

Yiiz ylize hizmet verenler basta olmak tizere tiim kadrolar igin:
+ Satis elemanlari
+ Magaza yoneticileri
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+ Garsonlar

+ Reyon elemanlari, kasaplar, sarkiiteristler,
+ Kasiyerler

* Reyon dizenler

+ Depocular

+ Kapida duran giivenlik elemanlar:

+ Kasiyerler

+ Tum yoneticiler

Pandemi donemi nasil islendi?

Kitabin yenilendigi donem pandeminin tam ortast. Pandemi do-
nemi gegici oldugu icin kitab1 bundan bagimsiz yazdim. Bu do-
nem gegecegi ve yine normal magazacilik giinlerine kavusacagi-
miz igin.

Bu dénemde saglik nedenli kisitlamalar ve degisikliklerin yani
sira (maskeler, giris sayisindaki kisitlamalar, kabinlerde, paketle-
melerde, masa sayisinda, ¢atal bicak sunumunda degisiklikler ve
bunun gibi ¢ok sayidaki yeni uygulamalar) miisterilerin ruh hal-
lerinde de ¢ok degisiklik oldu. Tiim bunlar aligveriste ve yiiz yiize
hizmette, doneme has yeni kurallar getirdi.

Bu donem dikkat edecegimiz en 6nemli sey, tiim degisiklikle-
re karsin, mitkemmel hizmet vermek amacindan uzaklasmamak.
Temel ilkeleri yeni dénemin kosullarinda yilmadan uygulamak.






BOLUM 1

Magazacilik Nedir,
Nasil Bir Meslektir?

Turp tarlas

MAGAZACILIK NEDIR?

Bir Diinya Yaratmak
Magazacihigin ne oldugunu, bu meslegi yasayanlar bilir. Is diinya-
s1 kitaplarindaki magazacilik tanimlar1 kurudur. Bu meslekte ya-
sananlar, birbiri ardina siralanmis tanimlardan ¢ok daha iyi an-
latir. Bu béliimii yazarken eski ajandalarimi karigtirdim. Ozenle
sakladigim ajandalarimin birinden yillar 6ncesinin bir mart ay1-
na ait giinliik isleri okudum. Giinlerden ¢arsamba ve ajandamda-
ki isler sunlar:
* Rumeli magazasina yeni sezon triinler gidiyor.
* Magazanin vitrini aksam sekizden sonra yapilacak. Gece tig-
ten once bitirilmeli.
« Uritinler yerlestirilirken tek tek kalite kontrolleri yapilacak.
+ Koleksiyon ekibi gelip tirtinlerin i¢ teshirlerini ve takimla-
malarini kontrol edecek.
+ Saat 14:00’te satis elemanlig1 i¢in bagvuranlarla goriisme ya-
pilacak.
* Bir hafta sonraki magaza miidiirleri toplantisi organize edi-
lecek.
* Yedek diigmeler tiim magazalara sevk edilecek.
* Yeni ise baslayan satis elemanlarinin egitimi gelecek hafta
sonu bitiyor.



Bu kitapta neler bulacaksiniz?

* Magazaciigin tim sektérlerinde, satigtan yonetime tiim
kadrolar icin mikemmel hizmet ve etkili satisin yollan

* Hazir giyim, gida, gida disi, kategori magazaciligi ve
yeme icme sektorii igin drnek satis ve hizmet diyaloglan

* e-ticaretin magazacihga etkileri

* Kotii hizmetin verdigi zararlann boyutlan

= 35 yih agkin magazacilik deneyimiyle pratik déneriler
= Satigin tiim agamalar icin etkili teknikler

* ik karsilasma aninda satigi garantiye almanin yollan
* Uriiniin faydalarini sunmaya érnekler

* Magazacilikta satisi gergeklestiren soru drnekleri

* Uriini denetmenin pratik yollar

* Miigterilerin sik rastlanan itirazlarina cevap érnekleri
* Zor durumlarda miisterilerle diyalog drnekleri

* Satigi sonuglandirmanin ve ilave iiriin satmanin
denenmis yollar

» Satista dogru beden dili
* Magazacilikta kullamilacak ve kullanilmayacak sozciikler
* Magazacilik mesleginin avantajlan ve zorluklan

» Basanli magazacilarin 6zellikleri

www.remazi.com.tr
15BN 978-975-14-1995-8
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