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SATMAK BIR SANATTIR
Satis ilminin i1k ve en o6nemli kaidesi sudur: "Saticinin, tatli sozi, gller
ylzi, cabuk kavrayi1si, nezaketi, aki11111g1 ve mantigiyla misteriyi, malini
satin almaga mecbur etmesidir.
Sati1s sanati kabalik, zorbalik degildir. Bilakis insan terbiyesinin, insan
sekas1n1n en iyi sekilde ortaya ciktigir alandir.

Daima, durmaksizin satiniz. Bunun icin de satis sanatini bilmiyorsaniz hemen

0gre- niniz. zira, satmak artik bir sanat, bir 11im haline gelmistir. Diunyadaki
tlm tilccarlara buradan su kelime ile seslenmek istiyorum: Satiniz, daima
satiniz, hep satiniz.

Satmak, bir ilimdir. Bu ylizden onun da her ilim gibi usulleri, esaslari,
sekilleri, subeleri ve 6zellikleri vardir. Bu inkar edilemeyecek kadar acgiktir.
Bu iTim herkese Tazimdir.

EQm1ak1111 ve mantikli insanlara sesleniyorum. Herkes! Beni iyi dinleyin! Sadece
inleyin!...

IsTetmelerde calisanlar, bu isletmelerin sahipleri, firmalarini iyi isletip iyi
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Herbert N.Casson-Satis Sanati Ve Pazarlama
verim almak istiyorlarsa satis sanatini muhakkak 6grenmelidirler.
Tlccarlarin, yeni piyasalar bulup, buralarda ilerlemek isteyenlerin, hatta daha
cok yik ve yolcu tasimak icin tim soférlerin de bu sanati 6grenmeleri ylizde yiiz
gereklidir.
Ticaretle ugrasan tim insanlarin, yiikselmek ve karlarini arttirmak icin bu
sanat1 bilmeleri ve 6grenmeleri gereklidir. Siz asla satisi kendiliginden
ayaginiza gelen bir sey zannetmeyiniz.

10 sati1s Sanati ve Pazarlama

Baz1 magaza sahipleri; "Allah rizkimi goénderir" sdzleri ile gazete okurlar ve
dikkanTarinin dicinde bir asagil bir yukari gezinirler.
Yaniliyorsunuz baylar! Satis gokten zembille inmez. Hayatinizla ve kazancinizla
bu sekilde oynamayin.

Satis, saticiyla ortaya ¢ikar. Yoksa 6nceden var olan birsey degildir. Bu
saticinin alninin teriyle kurdugu bir sanattir. Hatta sanatlarin en incesi en
nazigidir.

Sayet 1iyi satici olmak istiyorsaniz,

* Satacaginiz esyayil iyice tanimalisiniz. C,,"

* Insanlari, misterinizi tanimalisiniz.

* SOz sOylemesini, kibar konusmasini bilmelisiniz.

* Misterilerinize karsi saygi1i olmak zorundasiniz.

* Nazik olmalisiniz. -s Ve en sonunda da:

*  Misterinizi, malinizi satin almaga mutlaka mecbur etmelisiniz. Eger bu son
sart1 yerine getirebilirse-niz siz "en mikemmel ve en 1iyi tezgahtar” 6zelligini
kazanmis olursunuz.

Devamli1 konusarak, bosbogazlik ve gevezelik ederek misteri avlamak saticilik
degildir. Bilakis misteriler bu tutumunuzdan sikilarak, kacacaklar ve magazaya
ugramayacaklardir.

Mal ile ilgili yalan soylemek, sahtekarlik yapmak satis ilminin konulari
degildir. Bir zamanlar, ticari ve iktisadi yo6niinden geri kalmis llkelerde
bulunan tiliccarlar, yalancilik ve sahtekarlikla arkadasTik kurmuslardi. Fakat
artik bu tir koti arkadasliklar 6Imistir. zira medeni Ulkelerde satmak ig¢in
misteriyi kandirmaya, dolandirmaya gerek yoktur.
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Sati1s yapmak, misteriyi kandirarark ona zarar vermek degdil aksine ona faydali
bir mal satmak veya hizmet gormektir.

Satis ilminin i1k ve en o6nemli kaidesi sudur: "Saticinin, tatli sozi, gller
ylzii, cabuk kavrayi1si, nezaketi, aki11111g1 ve mantigiyla misteriyi, malini
satin almaga mecbur etmesidir."

Boylece hem bulundugu magazaya, hem de misteriye yarayan bir is yapmis
olacaktir. Aksi halde, zorbalik, sahtekar%1k, yalancilik satis ilminde gecmeyen,
istenmeyen akgelerdir.

Karsiniza c¢ikan misterilere, lazim olmayan bir mal icin, bos manasiz soézlerle
onlari etki altinda birakarak, kendilerine yaramiyacak bir mali almaya zorlamak
satis sanati midir?

Binlerce kere hayir... satis sanati asla bu degildir. Bu, bicak gbdstererek,
ellerini yukariya kaldirttigimiz bir adamin cebinden parasini zorla almaktir,
yankesiciliktir. Dogru satis bu degildir.

Bazilari da ticaret hayatinda yalan-dolanla basariya ulasacaklarini,
ilerleyeceklerini zannederler. Bu sekilde diisiinenler ancak kendilerini
aldatmaktadirlar.
Gerci ticaret alaninda, sahtekarlik merdiveni ile yikselenler mutlaka vardir,
fakat bunlar cabuk so6nen veya patlayan balonlar gibidirler. Yalancinin mumu
nasil yatsiya kadar yaniyorsa, bunlarin omirleri de kisadir.

Sati1s sanati kabalik, zorbalik degildir. Bilakis insan terbiyesinin, insan
zekdasinin en 1iyi sekilde ortaya ciktigi alandir.

Bu anlattigimiz seylerin tersini yapan kisiler, arsla-ni1 cifte ile avlamaga
sacma ile oldirmege c¢ikan avcilara

12

benzerler. Oysa ki arslan ne cifte ile avlanir, ne de sacma ile oldirilir.
Yalan soyleyen tiiccarlar da bu sézde avcilara benzerler.

Bircok ticaret adami mallarini bitin misterilere Amerikanvari satarak yanlis
adim atarlar. zira bu usul ancak Amerikali misterilere uygulanabilir. cClnki
misterilerin hepsi Amerikali degildir. Her memleketin insani farkli diisiince ve
g?rﬂsﬁ sahip olacagindan, onlara kendi dillerini kullanarak mal satmamiz mimkin
olacaktir.
Ornegdin bir Amerikalil ile bir Ingiliz misteri birbirinden cok farklidir.
Ingiliz'e mal satmak ne kadar zor ise Amerikali'ya satmakta on kat daha zordur.
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Cunkid Ingiliz misteriyi asla kandiramazsiniz. En giicli fikirleri oOniine serseniz
bile o aldirmaz. Ne kadar konusursaniz malinizin satilma ihtimali o oranda
azalacaktir.
Ben de her misteri gibi, istedigim seyi satin alma kararini kendim vermeliyim.
Clnkd bu benim isimdir. Niye bir baskasi karissin. Bana "alacaksin" dememeliler.
Ben "Alacagim" demeliyim. Cok s6z soyleyen saticilar beni sikar ve kagirir.
Birakiniz da misteri rahat disinip glizel kararlar versin.
Misteri disaridayken yabanci, magazamiza girdiginde dostumuz olmali ve ona bir
dosta davrandigimiz gibi samimi ve icten davranmaliyiz. Tezgahtarimiz da bizimle
ayni oranda samimi ve i%ten olmalidir.
Bir gln yazi makinasi almak lizere magazanin birine girdim. Saticiya "Makinanm
zay1f taraflari var mi1? diye sordugumda, "En iyi ve en mikemmel makinedir!...
Asla zayif tarafi yoktur..." cevabi diikkandan cikmami sagladi.
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Cunkd bu satici, satis sanatinin daha alfabesini bile bilmiyordu. zira diinyada
hicbir sey mikemmel degildir. Her glilde bir diken, glizel olan herseyde mutlaka
bir kusur vardir. Bize diisen gilin diken1i oldugundan sikayet edecegimize
dikenler ic¢inde bir gil olduguna sikretmektir.
Bu ylizden saticinin bana soyledigi: "En 1iyi ve en mikemmel makine" sozi
yalandir. Her misterinin bu konuda benim gibi diisiinecegine emin olabilirsiniz.
Misteriler geveze saticilardan asla hoslanmazlar. Ak11%1 satic1 cok konusmaz.
Kendi sodyliyeceklerini malina séyletir. Evet malimizi satmak istiyorsak
birakiniz mal kendini anlatsin. Malin bitin 6zelliklerini, hilinerlerini
misterinin onldne koyarak malinizi konusturun. Yarim saat bos s6zlerle vakit
gecireceginize, malla yapacaginiz kisa ve 6z deneyim misteriyi o mali satin alma
konusunda daha cabuk ikna edecektir. Misterinin 6nce gbzine hitabediniz.
Sati1s sanatinin, dallari ve kokleri cok olan bir agac gibi bircok ayrintisi
vardir. Fakat bu ayrintilarin en 6nemsiz gdrinenin bile ehemmiyeti coktur.
Bunlar saymakla bitirilecek seyler hic degildir.
Sati1s sanati, insanin bitin 6zelliklerini kudretini ve zekasini ortaya ¢ikaran,
seferber eden bir sanattir.
Saticilikta basarili olmak ig¢in, basarinin sirlarini bilmemiz, aklimizi en gilizel
sekilde calistirmamiz sarttir. Iyi bir satici baskalari lzerinde etki yaparak
onlara hakim olandir. EJer iyi bir satici iseniz; "beklenilmeyen yeniligi bulan,
ortaya cikaran insansiniz" demektir.
in%11tere'nin en meshur sarkicisi olan Harry Lan-der, beklenilmeyen tarzi ve
Uslubu iTe herkesin ruhuna
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etki ettiginden dolay1l unvani "Bliylk sarkici™ olmustur. Sarki sdyleyis tarzi ile
bliyik basarilar kazanmistir. Saticilar da bdyle olmak zorundadir. Suna asla
unutmamalisiniz; misteriye zorla malinizi satmaya calismak, faydali bir hareket
degil bilakis cirkin bir cezadir. Bu tir koti saticilar misterilerin paralarinin
ceplerinde kalmasina vesile olur. Iyi bir satici olmak 1ic¢in;

Misterilerinizi tatli diliniz, nezaketiniz, ince kavrayisiniz ile etkileyerek
dostlugunuzu, samimiyetinizi ona hissettiriniz.

Misteri satin alma kararini kendisi vermelidir. Size disen onun gonlini
kazanmaktir. Cinki satis sanati aldatmadan, dogruluk ve glzellikle ikna
etmektir.

Ikinci BOTlm

BsSsS1iilsife

SATISINIZT

PLANSIZ

YAPMAYINIZ

Magaza kiralayipta icini tikTim tiklim doldurmak suretiyle, tiliccar gecinen
insanlarin vay haline...

Eder bu kisi, iyi tliccar olmak istiyorsa, ilk olarak satis islerini yoluna
koymasi, duslinmesi ve plan yapmasi gereklidir.

Basarili olan bitin firmalar basarilarini planli calismaya borcludurlar.
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er sattiginiz seyi Once sonra da uygulamaya mecbursunuz. Aksi halde basarisizlik
arkadasiniz, sans dismaniniz olur.
Size sunu sormak istiyorum:
— Sayet bir ev yaptirmak isteseniz, ilk olarak alacaginiz sey ne olur? Duvarci
m? Kiremitler mi? Cimento vb. mi? Plani degil mi?
Ev yaptirmak ve yapmak bir sanattir, bilgidir; her bilginin uygulanmasi planla
olur. Satista bir bilgi olduguna goére ilk olarak ise p?an1a baslamak dogru

olacaktir.
Dikkan kiralayipta i¢ini tiklim tiklim doldurmak suretiyle, tiiccar gecginen
insanlarin vay haline... Eger bu kisi, iyi tiiccar olmak istiyorsa, i1k olarak

sat1s islerini yoluna koymas1, dusunmes1 ve plan yapmasi gerek11d1r

Bir magazanin sahibine " Ne satacaksiniz?" diye soruldugunda "Her sey" cevabim
verir. "Kimlere satacaksini1z?" sorusuna da "Herkese" diyecektir. Bu iki cevap ta
disilncesizce ve budalacadir. Hi¢ bir satici herseyi dikkaninda bulunduramadigl
gibi herkese de satmasi imkansizdir.

Satis Sanati Ve Pazarlama Forma:2
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Bir askere soralim: "kime karsi savasacak smi1z?"

"Herkese karsi™
—Hangi silahlarla savasacaksiniz?
— "BUtln silahlarTla”
Bu ne kadar anlamsiz ise saticinin herkese herseyi satmasi da imkansizdir.
Bundan dolayi, esya cesitlerinin hepsini ve misterilerin bitinini bir araya
toplayamazsiniz. Bunu denemek isteyen bircok isyeri iflas bayragini cekmistir.
Dilimizde bunun adi1 kisaca "plansizli1k" tir. Sadece rekabetle miicadele etmek,
hayatla carpismak yeterli degildir. Nasi11 carpisacaginizi, nerelerde
ylriyeceginizi ve nerelerde ilerleyebileceginizi gosteren bir plan gerekir.
Planiniz1 hazirlarken suna dikkat etmelisiniz: "Madem ki her hususta birinci
olmamiz mimkin de-
,», i1 o halde her malin en jyisini de bulamayiz. Bu nedenle belirli konuda
ihtisas sahibi olarak, bir-iki mad-

de lzerinde calisacagiz."

Hic bir madde lzerinde birinci olamamaktansa, | t ayakkabi bagi ya da gomlek
diigmesi islerinde birinci ,r olmamiz siphesiz daha iyidir.
PTanin temelini kurduktan sonra da kendimize su ..; sorulari sorarak planimizi
tamamlamaliyiz:
— Dlukkaninizin unvani ne olacak? Piyasada nasil |-. sOhret bulacak? Yani
"ucuzcu" mu, "pahali ama iyi" .. mi, "en son modaci” m?

—Misterilerinizi siraya koydunuz mu? > , f: —Mmisterinizi tanir
misiniz? e —Hangilerini tercih edersiniz?

—Her misteriye istedigi sekilde davranabiliyor musunuz?
— Misterileriniz fiyatlarinizi biliyor mu?

Sat1§ Sanati ve Pazarlama 1 9

Eski misterileri mi korursunuz, yoksa devamli yeni misteriler mi ararsiniz?

— Fiyatlariniz nasildir?
— ITanlariniza o6nem veriyor musunuz?
— Yaptiginiz ilan isinize uygun mu?
— Malin fiyatini m1, saglamligini mi1, yoksa iyiligini mi ilan edersiniz?
— Reklam isine belirli bir para ayirdiniz mi?
- Isinizi arttiracak_reklami biliyor musunuz?
— Hangi cins mu%teri1ere hitap ediyorsunuz? (zZenginlere ise sayilari azdir,
genele ise sayilari

coktur.)
— Magazanizda, belirli ginlerde calismak icin ka-Tirmismiz?
— Mallarin hangi cinsi lzerinde calisiyorsunuz?
— Bu is sizin yapiniza uygun mu?

Istediginiz kadar para ve sermayeye sahip olabilirsiniz. Bir geminin cok biyiik,
liks ve mikemmel ma-kinaye sahip olacagi gibi.

Fakat dimen ve pusula olmazsa o gemi yolunu tak1p edebilir mi? Tabii edemez.
Oyleyse, ise plansiz baslayanlar da, akintiya boyun egen gemi gibi, hayat
denizinde bocalamaya ve sonunda batmaya mahkumdur. Ciinki rotasi belli olmayan
gem1ye hicbir rizgar yardim etmez.

"Uclincu BOTdm
MUSTERI DEVAMLI OLMALIDIR

Isyerlerini ayakta tutan ve yasatan, bir tiinelden gecer gibi, isyerinize
tesadifen ugrayip-ta bir daha gelmeyen misteriler degil, devamli alis-veris
yapan misterilerdir.
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Devamli misteri, YOnetim Kurulu'ndan da ortakliktan da, mal sahibinden de daha
kiymetlidir.
Sati1s Sanati1 ve Pazarlama 23
g r
1\
ir ev yaptirdiginizi disinelim, evinizin duvarlarini kurarken size gerekli olan
sey nedir? Iyi cins tuglalar ve 1iyi yogrulmus harc degil mi?
Har¢s1z duvar olur mu? Hayir. O halde duvarin olmasi i¢in mutlaka tugla ve harg
kullanmak zorundasiniz. Ayni 6rnedi magaza icinde yapabilriz. Magazanizin
duvarlari misterileriniz, misterilerinize yapacaginiz hizmet ise har¢tir. Bu
so6zlerden soyle bir sonuc ¢i-kurabiliriz:
Misterilerinize ne kadar iyi ve yerinde hizmet ederseniz, o kadar saglam bir
duvar kurarsiniz.
Magaza kopriu veya tunel degildir. Musteriler sadece bir kere ugrarlarsa magaza
zarar eder. Sene icinde iki yilz misteri kazanip yine iki ylz misteri
kaybedi-Tlirse kar ve kazanc¢ olmaz. Ticaretteki ama¢ sudur:
Eski misteriler korunacak, her giin gelen yeni misteri de kazanilarak eskiler
arasina katilacaktir.
Bu ylizden miisteri devamli olmalidir. Isyerinizi yasatan, bir tiinelden gecer
gibi, magazaniza tesadiifen ugrayipta bir daha gelmeyen misteriler degil, devamli
misterilerdir. Bu 6zelligi anlamayan cogu madaza mahvolmustur.
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Kasabanin birinde misterisi cok, isi iyi olan bir manifatura magazasi vardi. Mal
sahibi isinin ve misterilerinin iyi gitmelerine pek glvenmis olacak ki,
magazasini cok sik ve Tliiks bir hale koydu. Gizel vitrinler, piril piril kapilar,
1s1k11_tezgahlar ve kapicilar.. Aradan %ok gecmeden, is durdu... Manifaturaci
hayretler icindeydi, cunki eski misterilerinin onda biri bile gelmiyordu. Oysa
ki, bu kadar degisiklige ragmen misteri ve 1%1erin artmasi gerekmiyor muydu?
Hay1r' .. Zira, bu magaza gereginden c¢ok sislu idi. Bu_magazanin misterileri
orta halli kasaba halk1 idi ve buraya ?1rmege utaniyorlardi.
Her misteri halilarla doseli, bol 1s1kl1 magazalara girmedge can atmaz. Bircok
insan kendilerini bu cesit liks magazalardan alis-veris etmege layi1k gbrmezler.
Kiyafetlerinden utanirlar. Kisacasi, herkes yorganina goére ayagini uzatir,
kesesine uyan magazaya girer.
Her magaza sahibi bunlari bilmelidir. Tavsan goélde, kartal kiimeste, yaban o6rdegi

% basinda yasamaz. Misteriler de boyledir, onlara uymaga mecbursunuz. Bundan

ay1 devamli misteri magaza sahibinden bile daha kiymetlidir, cinki magazanin

hayati ona baglidir.
Devamli misteri Yonetim Kurulu'ndan da, ortakliktan da, mal sahibinden de daha
kiymetlidir. Yapacaginiz yenilik hakk1nda slpheye dusersen1z mutTaka
misterilerinizin goérislerini aliniz. I§1n1 bilen bir magaza sahibinin bas
vuracagil en kesin care budur. Bir ticarethaneyi yiikseltmek ve kari cogaltmak
icin tek care: "Devamli miisteri ile temas halinde bulunmaktir."
Magaza misteriler i¢indir. Bu ylizden orada yapacaginiz her is ve her yenilik
misterilere uygun ve fay-
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dalir olmalidir. Siz kendi caninizin istedigini deg11, misterilerinizin
istedigini yapmalisiniz.
Magaza sahipleri ile kaptanlik arasinda cok yak1n v ilgi vardir. Gercekten de
bu iki meslek birbirlerine cok benzerler.
Yirmi seneden beri hic gemi batirmayan bir gemi kaptani emekliye ayrildiginda
kendisine basarilarindan dolayi "iyi kaptan” unvani verilmistir.
Yine otuz senelik meslek hayatinda hic¢ misteri kacirmayan bir satici da
emek1ilige ayrildiginda kendisine "iyi tezgahtar" unvani verilmisti.

Bu iki sinifin benzerliklerini su sekilde ag¢iklayabi- ;1 liriz:
Gemicilikte as11 olan teknedir. Yik, yolcu ve tayfalar degildir. Saticilikta da
as1l olan misteridir. Mal ve v mal sahibi degildir.

Bir kaptanin; Avustralyanm limanindan Ingiltere'nin i: limanina gelirken
sirketine:

"Ingiltere limanina geldik. Yik ve yolcu cok. Seyahat basarili gecti. Fakat
rihtima yanasirken carptik. zarar coktur" diye tel cekse ne olur? Geminin sahibi
olan sirket, kaptanin bu basari1li1 seyahatine g?ngi cevab1 verir dersiniz?

Gemi hasarli, aylarca tamir gorecek ve tamir mas- ''.. rafi verilecek, sirket
zarar edecek, bir taraftan da kaptan isinden olacak. Boyle kaptanlik olur mu?
Tabii ki olmaz.
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Gemicilikte esas kaide sudur: Gemiyi arizaya ugratmadan_limana ulastirmak.
Gemicilikte en blyuk hata, gemiyi limana arizali bir halde getirmektir. Bu .,

hatay1 yapan kaptan ic¢in mazaret kabul etmeyen so- ,
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rumluluk vardir, ingiltere'de diinyanin en biyilk si- IJ gorta sirketinde su
yazilidir: 'Gemisini batiran kapta- u nin mazareti kabul edilmez ve dinlenmez.'
Ayni1 fikri satis sanatina da uygulayabiliriz. Miste- U riyi kaciran tezgahtar da
suc¢ludur. Ticaret sahasinda >e¢' bir hata islemistir. Bu sekilde misteriyi
kaciran tezgahtarlarin bitiin mazeretlerine karsi1ik sunu demekten cekinmeyin:
"Sorumlu ve hatalil sensin™ clinki burasi oyun sahasi1 degildir. Satis yeridir ve
her tirld insana ac¢iktir. Gorevin, en garip huylu misteriyi bile memnun
etmektir. Cunki sen bir saticisin. Bir_saticinin degeri musteriyi_kagirip
kacirmamasi ve misteri sayisi ile 6lcilir. Bu cevap ticaret sahiplerine yakisan
cevaptir.

Bir satici glinde ortalama altmis misteri ile ugrasir. zZira bu insanlarin her
biri farkli karakterdedir. Bu misterilerin herbirini ikna etmek ve hicbirini
kacirmamak iyi bir tezgahtarin 6zelliklerindendir.

Nasi11 ki gemi kaptani, denizleri, akintilari, Timanlari ve kayaliklari bilmege
mecbursa satici da, insanlari, mallari ve satis sanatinin kaidelerini; bilmek
zorundadir.

Fakat burada gemicilik ile saticilik arasinda fark vardir. Bir orman bekcisinin
kaptan olmasina imkan yoktur, cinkii kaptanlik kanunu buna engeldir. Kaptan olmak
icin belirli sartlari doldurmak gerekir.

Bununla_beraber orman bek¢isi guzel bir magaza saticisi olabilir. Buna hig¢ bir
engel olmaz. Kisacas1, gemileri idare edenler, magazalari idare edenlerden daha
muktedirler.

Biz bitin bunlari gozoniinde tutarak sati1s sanatini saticilara 6gretmek dicin
kitaplar yaziyoruz, konferanslar veriyoruz, kurslar aciyoruz.
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Bu ilim de diger ilimlerle ayni1 konumda olmalidir. Gelecekte, isinizi
durdurabilecek firtinalara, krizlere karsi koymak isterseniz magazanizda bir
tarama yapiniz. Saticilarinizdan hangileri misterileri kagiriyor? Bu sorunun
cevabini bulduktan sonra misteri kag¢iran tezgahtarlariniza yol verirsiniz ya da
bunlara miisteri kac¢irmamayi o6gretirsiniz. Bence 6gretmek yol vermekten daha
kazancli1 ve daha iyidir. Bununla ilgili soyle bir ornek verebiliriz:

Isi kotliye giden buyik magazalardan birinin sahibi bunun nedeni hakkinda bana
danisinca ben de sebebini buldum. Nasi11 m1?

Magazaya tipki bir misteri gibi girdim. Bltln satis kisimlari arasinda iki saate
yakin dolastigim halde, tezgahtarlardan ikisi disinda hicbiri benimle
ilgilenmedi. Ne istedigimi bile sormadilar. Bunlar kibirli tembel satis
memurlariydi. Bir tanesi bile miisteri ile ilgilenmiyordu ve magazada yluzlerce
tezgahtar vardi. Hatta miisterilerden biri, benimle ilgilenecek biri yok mu? diye
soyleniyordu. Sanki bitin satis memurlari grev yapm1§%ar veya miisterilere
danTmislardi. Galiba iclerinden: Su musteriler olmasa, ne_rahat olacagiz..
diyorlardi. vizleri giulmiyor, nazik davranmiyorlar ve tatli dil ile muamele
etmiyorlardi.

Kisacas1 tezgahtarlari yiiziinden koca magaza zarar goérmekteydi.

Bu durumda olan bircok magaza ve ticarathane vardir. Birgcogu da bu ve buna
benzer sebeplerden dolayi iflas etmislerdir.

"zarar ediyorum" diye ¢irpinan patronun magazasini arastirdiginizda, zararin
nedenipi % 100 mUsteri%eri kaciran, onlara kotld muamelede bulunan, onlari
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adeta kicililten tezgahtarlarda bulacaksiniz. Sayet magazam olsaydi, yapacagim ilk
is bu tir tezgahtarlari hemen isten cikarmak olurdu.

Su bilmen bir gercektir ki, misteri 1le tezgahtar her zaman ayni fikirde
olmazlar, gorisleri farkli olabilir. Fakat satici, misteri durumdan anlamiyor
diyerek ona hakaret etmemelidir.

Tezgahtar anlasamadigi icin misteriyi kiclik gormemelidir. Alay etmemelidir.
SabirTi olmalidir.

Agir ylruyldsler, saskin bakislar, hareketsizlik,; misterinin soyledigini
dinlememek, misteri birsey sorarken birsey yemek yada arkadasi ile sakalasmak
gibi haller, misterinin kacmasina sebeb olan nedenlerdir. Bu konuyla ilgili
ilging bir ornek vermek istiyorum:
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Blylik bir esya magazasi yi11 sonunda, bilancosunu zorlukla kapayabilmisti.
Yonetim Kurulu'nda tartismalar oluyor, sarfedilen, yiiksek rakamlar harcanan
rekTamlar netice vermiyordu. Reklam bilrosu sefleri istatistikler gostererek
kendilerini, biz magazaya simdiye kadar binlerce misteri cektik" diyerek
savundular. Peki nicin boyle olmustu?
Yapilan arastirmalar sonucunda, magazaya bircok ;':;"| yeni misterinin geldigi
fakat bir o kadar da eski misterinin kacti1gi 6grenildi. Bunun sebebi ne
olabilirdi? Nig¢in bu misteriler kagmisti?
Magaza midirid, 200 misteriye birer mektup gondererek, magazaya nicin
gelmediklerini yazmalarini rica etti. Bltlin cevaplar iki hafta ic¢inde geldi ve
durum aydinlandi. Mesele anlasiImisti. Misterilerin kca-ma neden%eri ve sayilari
soyleydi:
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46 misteri saticinin ihmali yizinden
24 misteri saticinin kotld malir iyi gosterdigi igin | 18 misteri saticinin
yanlis hareketlerinden dolay1
17 misteri saticinin saygisizliklarindan dolayn
17 misteri saticinin agir hareketlerinden dolayn
16 misteri saticinin nezaketsiz hareketlerinden dolay1
9 misteri magazanin seklini ve mallarinin dizenlenmesini begenmediklerinden
dolay1 gelmemislerdi.
Bu listede gbze carpan en onemli sebeb saticinin ihmalkarTigidir. Cogunlugu bu
konu teskil ediyor.
Sermayedarlarin yillarca calisarak kurduklari binayi, acemi satis memurlarinin
temelinden sarsmasi ve yikmasi ne aci!... degil mi?
Amerikali bir istatistik arastirmacisinin kaydettigi su konu cok enterasandir:
Her ticaret adam1 senede misterilerinin ylizde on besini kaybeder ve gelecek y11
varligini sirdirebilmesi icin yilizde yirmi oraninda yeni misteri bulmasi gerekir.
Neticede sunlari soyleyebiliriz: Magazanin duvari misteridir. Satisin gayesi
misteriyi magazaya_baglamaktir. Yapacagimiz her isde, atacagimiz her adimda eski
ve devamli misterilerimizi g6z oOniinde bulundurmaliyiz. onlar bizim dinyamizda
degil, biz onlarin diunyasinda yasamaliyi1z. onlar bizim_dostumuzdur. Onlarla
daima temas halinde olmaliyiz. oOnlara istemedikleri mali satmamaliyiz.
Yapacagimiz her degisiklikte ve yenilikte onlarin goéris ve fikirlerini
almaliyiz. Cinki miessesesiyi ayakta tutan devamli misterilerdir.
'Dordincu Bolim!
MUSTERILERI
NASIL BAGLAYALIM?
Misterileri magazaniza baglamaniz icin size lc¢ altin anahtar hikminde (¢ kural
veriyorum,
1- Devamli1 misterilerinize yabanci gibi degil, samimi bir dost ve arkadas gibi
davraniniz.
2- Misterilerinizin ilgisini ve magazaniza olan alakasini mutlaka devam ettirin.
3- Isiniz misterilerinizin disince ve gdrislerine uygun olmali ve onlarin
isteklerine gore hareket etmesini bilmelisiniz.

Usteri ne fethedilmez bir kale ne de ya- kalanmaz bir devekusudur. Eger
aki111ca ve hiinerlice hareket ederseniz, pek cok misteriyi, devamli misteri
yapabilirsiniz.

Misterileri magazaniza baglamaniz i¢in size ¢ altin anahtar hikminde ic¢ kural
veriyorum;

1- Devaml1 misterilerinize yabanci gibi degil, samimi bir dost ve arkadas gibi
davraniniz.

2- Musterilerinizin ilgisini ve magazaniza olan alakasini_mutlaka devam ettirin.
3- Isiniz misterilerinizin diisiince ve gorislerine uygun olmali ve onlarin
isteklerine gore hareket etmesini bilmelisiniz.

Yani misteriye en 1iyi hizmet eden sizin tezgahtariniz, sizin magazaniz
olmalidir. Bu yolda bitiin diger magazalar sizden geride kalmalidir. Ne kadar iyi
hizmet ederseniz, menfaatiniz ve kariniz o oranda artar.

Bu tavsiyelerime uyan akli basinda bir ticaret adami, misterilerini ylzde yiiz
magazasina baglar.

Buyuk magazalarda, onemli bir 1is kag¢irildigi zaman, misteri kag¢iran memura, su
16 sora sorulur:

1- Misteri size dogru geldiginde neye dikkat ediyordunuz?

2- Misteriyi gordiglnizde ne dislndiniz?

Satis Sanati Ve Pazarlama Forma:3
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3- Misterinin sahsiyeti hakkinda bir fikriniz oldu-mu?
4- Misteriye mali satma konusunda siiphede kaldiniz m1?
5- Ssatista basarili olacaginizi hissettiniz mi?
6- Misterinin durumundan, nasi1 bir mal istedigini anlayabildiniz mi?
..(fi1 7- mallara se%erken yardim ettiniz mi? ..?!! 8- Misteriye malin
kalitesini, iyi taraflarini ve temin edecedi faydayi anlatabildiniz mi?
9- S6zleriniz misterinin basini agritti mi?
10- sozlerinizle ikna m1 ettiniz, yoksa canini m1 siktiniz?
11- wM™alir ve parcalarini tamamen gosterebildiniz mi?
12- Nicin bitin bunlara ragmen misteri alisveris etmedi?
13- mallar nasi1di? Temiz mi yoksa tozlu mu?
j 14- Mal konusunda, misteriye yeterli bilgi verebildiniz mi?
r 15- Musteri mali ni¢in almaktan vazgecti? 1 16- Mal1 alma konusunda bir
girisiminiz oldu mu?
Bu arada bayan tezgahtarlardan bahsetmek de faydali olacak. cClinki bayan
misterilere bayan tezgahtarlar agir muameleler yaparlar. Su unutulmamalidir ki,
cesitli yerlerden, uzak diyarlardan getirilen mallar, yapilan masraflar hep
misteriler dicin degil midir?
Amerikanin ticaret krali Marsal Fild, mini bir dikkanla ticaret dinyasina
girdigi halde o6ldiginde serveti tam altmis milyon dolardi. Bu serveti otuz yilda
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yapmisti. Nas11l mi?
Nas11l olacak! O miisteriyi herkesten daha iyi anlamisti. ve ticaret diinyasina,
her magazanin duvarina altin harflerle yazilacak bir kural birakmisti: "Misteri
daima haklidir." Glnlimizin tezgahtarlarina yeni bir derstir!..
Marsal Fild, misterinin ticaretin ruhunu olusturdugunu cok iyi biliyordu. ciinki,
migteri satin almadiginda siz de satmadiginizda ticaret olur mu?
Magaza misteri icindir. Magazadaki hersey misteriden sonra gelir. Tavuklari
besTememiz, lzimden pekmez yapmamiz, pamuk, 1pek ve ylun olusturmamiz hep misteri
icin degil mi? Etleri, baliklan nicin konserve yapariz? Nicin binlerce ton
agirligindaki gemiler dinya denizleri arasinda, diunya pazarlari arasinda
gider-gelir? Mallari kimin dicin gotirir? Misteriler dicin degil mi?
Misteri begenmedikten sonra, en pahali mallarin bile dedgeri yoktur. Para, secgme
hakki, kuvvet misteridedir.
Marsal Fild'in magazalarindan birinde gecen bu o-lay cok enteresan bir 6rnektir.
Sikagoda'ki biylk magazalarindan birisine bayan bir misteri gelerek satin aldigl
kostuminiin bir dugmesini istedi. O digmeden hicbir yerde bulunmasina imkan
olmadi1g1 halde, o misteriyi kazanmak 1ic¢in, digmenin tutarindan da fazla para
harcayarak o kadin i¢in dugmeyi yaptirdi. Ve karsiliginda devamli bir misteri
kazanmis oldu.
Belki bu soylenilenler bazilari tarafindan farkli degerlendirilebilir. Su bir
gercektir ki, "misteri size para
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kazandirmak isteyen bir dosttur."
Diikkaniniza ve_isyerinize gelen musterileri giler yuzle ve tatli dille
karsilamayl bilmelisiniz. Miisteri iceri girdiginde damdan diiser gibi: "Ne
istiyorsunuz?" diye sormak yanlistir. Miisteri neseli oldugunda onu daha iyi ikna
edebiliriz.
Amerikan sosyetesinin meshur simalarindan Mis B6t Leyt bir makalesinde kadin
misterilere satis sanatinin yirmi kaidesini sdyle belirtmistir.
1- Bayan misteri dukkana girdiginde, tezgahtarlar aralarindaki konusmay1
birakarak, misteriyle ilgilenmelidirler. zira bayan misteriler bu tarz
hareketlerden hosTanmazlar.
2- Bayan misterileri misafir gibi karsilamak gerekir. zira kendilerine verilen
onem hoslarina gidecektir.
3- Kaba s6z ve hareketlerden kacinilmalidir.
4- Aniden "ne istiyorsunuz" sorusu ve malin fiyatinin belirtilmesi bayan
misteriyi kacirir.
5- Bayan misterilere "Hanimefendi ne emretmistiniz?" sorusu cezbedecektir.
6- Bayan misterilerin isim ve adreslerinin bilinmesi onlari elde etmek ic¢in dyi
bir kuraldir.
7- Bayan misterilere " ne kadar mal istiyorsunuz?" vb. sorulari asla sormayiniz.
onlari fena halde kizdi-rabilir.
8- Bayan miisteriler, satin alacaklari mal konusunda uzun aciklama isterler. Bu
aciklamalar1 yaparken onlarin ihtiyaclari noktasinda da genis ve faydals
bilgiler vermeniz uygundur.
9- Gosterdiginiz esyayil bedgenmemisse 1srar edeceginize
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baska mallar goésteriniz.
10- satacaginiz mal nerede kullanilacaksa yapacagi tesiri, alacagi sekli bayan
misterinin gozlerinin Oniline sermelisiniz. Kumas ise mankenin lzerine koymak,
toka ve sapka ise modeller lizerinde denemek gerekir.
11- Magazaya giren bayan misteri fiyattan bahsederse, ona orta fiyatta bir mal
sunmaniz gerekir.
12- Unutulmamasi gereken nokta sudur: Her musteri alacagir mal hakkinda dogru ya
da yanlis mutlaka fikir sahibidir. Maksat o fikri sizin diizeltmeniz veya
gelistirmenizdir.
13- Bayan miisterilerle asla tartismayiniz. Eger misterinin fikri sizin fiknize
karsit ise ve misteri bu fikrinde inat ve 1srar ediyorsa, onunla bosu bosuna
tartisacaginiza ya onun fikrine katilirsiniz ya da konusma konunuzu
degistirirsiniz.
14- Misteri uzun ve yorucu konusmalarinizdan sonra malil almaktan vazgecerse
sakin kizmayin, tebessiminize devam edin, takdir ve tercih ona aittir. Ister
begenir ve alir. Istemezse almaz. Surat asmak, somurtmak, misteriyi kovarcasma
hareket etmek cok kotudir. Siz hicbirsey olmamis gibi sabirli ve hosgoriuli
olursaniz, misteri size alisir ve tekrar gelir.
15- Misteri malil almis ve parayl da O6demistir. Parayil alir almaz, misteriye yliz
cevirmemelisiniz. Misteride, sanki siz ona sadece parasi icin 1iyi
davraniyor-mussunuz hissi uyanmasin. Eger satin aldigil malin parasini verdikten
sonra da misteri ile mesgul olursaniz, kendinize ba@?ars1n1z.
16- Bayan misteriler modayi, cok yakindan takip , ettiklerinden, dikkaninizdan
g1ka2 bayan misterilere f
I"
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yakinda getireceginiz son moda esyalar hakkinda mijdeler veriniz.
17- Bayan miisterilere misafir muamelesi yapmanizi tavsiye etmistim. Farzediniz
ki, bayan misteri evinize gelmektedir. Giderken onu kapiya kadar ugurlar-saniz,
bayan misterinizi cok fazla memnun etmis ve duygulandirmis olursunuz.
18- BitlUn bayan misteriler, mali satin aldiktan sonra begenmedikleri takdirde
geri iade etmeyi disiniirler. Bu tarzda bir bayan misteri mali iade etmeye
gelirse, oncelikle o mali1 tekrar begendirmek i¢in bazi girisimlerde bulunun, bu
tesebbiislerden sonra da miisteri malil mutlaka geri vermek istiyorsa, biyik bir
nezaketle alarak parasini iade ediniz. Burada 6zellikle tekrar ediyorum ki,
bliyik bir nezaketle parayil iade etmek, bir magaza icin en hayati bir meseledir.
Bunda basarili oldugunuz takdirde, misteri ebediyyen sizindir.
19- Misteriye, magaza ve esya hakkinda bilgi vermek ve bu iki seyi begendirmek
saticinin elindedir. I¢inde saticis1 olmadan misteri karsisinda duran magaza,
hicbirsey ifade etmez. Bu lstl sarili olan cok giizel hazirlanmis pasta kutusuna
benzer, fakat i¢indeki pastalarin tadini anlatacak ve kutuyu acacak olan kisi
tezgahtardir ve sunu da soyleyebiliriz ki, misteri icin magaza sadece saticidir.
20- Iskambil oyunlari nasil birbirlerinden farkli iseler, her satis muamelesi
icin satici ayri bir sekil disiinecek ve ayri hareketler bulacaktir. zira, bir
kumas satmak hicbir zaman bir canta satmaya veya bir dolma kalem satmaya
benzemez. Birinde yaptidiniz hareketleri, digerinde de yaparsaniz az gelebilir
ve misteri kendisini ihmal ediyorsunuz zanneder. 0zellikle ba-
I
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yan misteriler her zaman sicak ve nazik muameleden hoslanirlar.
BUtlin bu nasihatlari ticaret adamlari ezberlemeli-dir. Nasi11 ki cocuklar, okulda
TisanTlarini dizeltmek, iyi s6z soyleyebilmek icin ezberlemege, blyilik adamlarin
so6zlerini bellemede mecbur iseler, siz de BOt Leyt'in bu nasihatlerini 6zellikle
bayan misterileriniz icin aklinizda tutmaga hatta ezberleyip uygulamaga
kendinizi mecbur etmelisiniz. Cocuk belki ezberini li¢ ay sonra unutacaktir.
Fakat siz hayatinizin sonuna kadar bu tavsiyeleri unutmamalisiniz.
Bu tavsiyelere birkac¢ s6z ilave etmemi isterseniz diyebilirim ki, her ne zaman
ve her ne sebeple olursa olsun misteri lzulir, kizar ve gitmede kalkisirsa onu
sakinlestirecek sézler bulmaniz gerekir. Bunun ig¢in de 6nce tatlir sdzlerle
baslamaniz gerekir. Ornegdin;
— Suna inanmanizi isteriz ki sizi uzdugumizden dolay1 bizde cok lizgiiniz. Gercek
su ki hatali olan bizleriz. Uzintilnlzi gidermek ve affiniza mazhar olmak bize
vereceginiz fiyattan daha degerlidir. Lutfen isteginizi tekrar eder misiniz?
Bu baslangici zarara katlanmak pahasina da olsa yapmaga calisiniz. Sayet misteri
sakinlestirilmis olursa rahatca konusabilirsiniz. Birakiniz size dertlerini,
sikayet%erini doksiin... Ticarette sikayet dinlemek cok iyidir. cCilinkii, ticaret
hayatinda misterilerin sikayetleri, kizmalari satis sanatinin tecribesidir.
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Aldati1ldigini soyleyerek magazaniza giren misteri yarali bir insandir. 0, ilk
tedaviyi sizden beklemektedir. Nasil ki, otomobil kazasina ugramis bir yaraliyl
eczac1 o andaki tedavisiyle kurtarabiliyorsa siz de ilk tedavinizi yapiniz.
40 satis Sanati ve Pazarlama

Bazen oyle yaralilar vardir ki, vakit gecmis oldugundan dolayi en 1iyi doktor
bile bir saat sonra geldigi i¢in kurtulamazlar. Siz de, her zaman misterinize
ilk tedavisini yapin ki kacgmasin. Onu sert, kaba tavir ve soézlerle karsilarsaniz
o size asla gelmeyecektir. Bu tarzdaki, dertli misterilerle nazik muamele
gerekir. ve her magaza sahibi bu dersi saticisina vermelidir. Eder misteriyi
gercek bir sermaye gibi gorirseniz, ona_daha glzel davranirsiniz, zira, bir
ticarethanenin gercek sermayesi para degil, misteridir.

Bunu soyle aciklarsak daha iyi anlasilacaktir.

Bir misteri yilda yiliz 1lira birakiyorsa, bundan size kalan temiz kar on liradir.
Kar§11a?aca§1m1z gercek sudur: Sermaye para degil, misteridir. ve sizler de,
misterilerinizi sermaye gibi muhafaza etmege, kacgirmamaga mecbursunuz. Mike
isimli misterinizi hatirladiginizda akliniza go6zlikli ve uzun boylu bir adam
degil, fakat, ikiylz Tira gelmelidir. ve bu iki yliz liranin canli ifadesi olan
Mst. Mike'y1l kag¢irmamakta cok titiz davaranm, pesini Onemsiz seylerden dolayi
birakmayin. cCinki on tane M. Mike'niz varsa, iki bin Tiraniz var demektir.

sunu da unutmayiniz, dertli bir misteriyi, aldatildigini soyleyerek, telasla
magazaniza giren bir misteri-yi sakinlestirmek, idare etmek gercekten biiyik ve
essiz bir zeka, sabir ve terbiye isidir.
Misterilerinize iyi davranir, onlarin ihtiyaclarini gilizelce karsilarsaniz, bol
eken bir ¢ift¢i gibi bol iirin bicer iyi verim alirsiniz, onlar da sizi refah
icinde yasatir. Su altin anahtari unutmayiniz: ,
"Sermayeniz para degil, misterinizdir."

Besinci Bolim

DEVAMLI BIR MUSTERI

SAGLAM GELIR KAPISIDIR
Misterinizi kendinize c¢ekmek ve onu kagirmamak icin elinizden ne geliyorsa
yapiniz. Butun kuvvetinizi bu is i¢in seferber ediniz..

sunu artik cok iyi bilmelisiniz ki:

Devaml1 bir misteri, iyi ve saglam bir gelir kaynagidir. Miusteri size gelmedigi
takdirde, siz misteriye gidiniz.
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f lsteri size gelmezse, siz misteriye git- melisiniz. Bu yeni misteriler kazan-
mak ic¢in akilda tutulmasi gereken bir kaide, takip edilmesi icap eden en cikar
yoldur. Ticaret hayatinin basari yolunda bu altin anahtar asilidir. Bu sozleri
u¥gu1ayan1ar, ticaret hayatinda mutlu olmusTlar ve sans daima onlarin yardimcisi
olmustur.
Ticaret adaminin basarili olup olmadigini anlamak ic¢in iki kural vardir. Eger
bir kimse bana, —-Magazam basari yolunda m1 gidiyor? diye sorarsa onu iki kurala
gore olcerim. Clinki her ikisi de birer o6lciudir. Bu 6lcllerim sunlardir:
A- Elinizdeki misterilerin sayisi ne kadardir?

B- Elinizde bulunmayan misterilerin sayisi ne kadardir?
Glnlerden birgiin bir ipek fabrikasini ziyaret ettim. Fabrikanin sahibi halinden
cok memnundu. zira alti bin misterisi vardi. Bana da islerinden gayet memnun
oldugunu soyliyor ve Allah'a sukrediyordu. Isleri soyle bir inceledigimde
fabrikanin sahibine: mMallarinizi satmayan_kac¢ fabrika var, biliyormusunuz? diye
sordum. Hayir_diyerek blyuk bir saskinlikla ylzume bakti. Hesabima gore, size
misteri olabilecek fakat simdiki halde malin1z1 satmayan tam dokuzbin alti yliz
magaza var dedim. Ise, bitiin magazalara birer
44 Satis Sanati ve Pazarlama
mektup yazarak basladim. onlara, fabrikaya dokunmayacak kolayliklar sundum. Bu
magazalardan dért_bin alt1 yuz'l fabrikaya musteri oldu. Elde olan her zaman
iyidir; onu, cogaltarak saklayin. Oyleyse, ilk 6nce elde edemediginiz,
magazaniza baglayamadi1gi-mz misterilerle ugrasiniz.

Ingilizlerin meshur amirallerinden Nelson, kumandanlarina asla ka¢ diigman gemisi
bat1rg1n1z7 diye sormazdi. 0, daima onlara: Kac disman gemisi kacirdiniz? diye
sorardi.

Bir glin, Londra sehrinde dort yiz elli subesi olan bir dikkan sahibi bana su
so6zleri soyledi.
— Mesgul oldugum en biiyik 1is, kacan miisterilerin nicin kactiklarini arastirmak
ve ogrenmektir.

Sayet ticaretin, satis sanatinin sihirbazi olmak istiyorsaniz, size sihirli
degnegin lzerinde yazi11 olan kelimeleri soyliyorum. Kendinize "Elimdeki
misterileri kacirmadan, ele gecmeyenleri kendime cekmek icin ne yapmaliyim? diye
sorunuz. Basari bu sorunun iyi olan cevabmdadir. Bir magaza midirinin, veya
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isyeri sahibinin bitin diisiincesi bu sorunun cevabini bulmak olmalidir.
Musterilerinizi cekebilmek ve etkileyebilmek i¢in en ilging ilanlar yapiniz,
daha o6nce yapilmamis yontemler deneyiniz. Diisiinceniz daima misteriyi arttirmak
ve isinizi genisletmek olmalidir. Bu sebebten su kaideyi tekrar ediyorum:
Misteriler size gelmezse, siz misteriye gidiniz. Bazilari peki ama misteriyi
nerede bulayim? derler. Bu gecersiz bir sorudur. Ama yine cevaplarsak,
misterinin oldugu her yerde, misteriyi bulabilirsiniz...
Sati1s Sanati1 ve Pazarlama 45
Bununla i1gili hos bir hikaye anlatmak istiyorum. Bir koyde, bir inek kaybolmus,

kéyliler her yeri aramis taramis, inek yok... Bir zaman_sonra, kucuk bir cocuk
inedi ipinden tutarak ceke ceke getirmis. Herkes hayretler icerisinde bunun
aciklamasini istemis... Nasil buldun bu inedi? diye sormuslar. Kiciik cocugun

vermis oldugu cevaptan dolayl daha fazla hayret etmisler.

— Bundan daha kolay ne var. Kendi kendime disiundim: Ben inek olsaydim acaba
nereye giderdim? diye... Oraya gittim. Ve inek orada idi...

Her yeni migteri dederlidir. O yakalamak zorunda oldugunuz bir cennet kusudur.
Fakat av icin masraftan cekinmemelisiniz. Avda fedakarlik gerekir. Bir fisek
harcarsiniz ama bir bildircin kazanirsiniz. Her ticaret adami ikinci olarak
kendisine su soruyu sormalidir:

— Yeni bir misteri bulmak ic¢in ne kadar harcama yapabilirim?

Bazi1 ornekler vererek yeni bir misterinin ne kadar degerT1i oldugunu ve
fedakarliktan kac¢inilmamasi gerektigini anlatmak istiyorum.

Bir degirmen fabrikasi yeni bir misteri kazanmak ic¢in bin silin, Sikago posta
idaresi bir yeni misteri ig¢in on silin bir kumas fabrikasi ise yeni bir misteri
bulmak ic¢in ikiyliz silin harcar.

yeni misteriyi bulmak ig¢in ne kadar para harcamamiz gerektigini hesaplamak
ginTlidk 1simiz olmalidir. Bunun ic¢in de her magaza sahibi, her misterinin
isyerine ne kadar azami kar biraktigini hesaplamalidir. Bu hesaptan sonra da
yeni bir misteriyi magazaya cekebilmek icin reklam parasini tesbit etmemiz
mimkin olur.

A6 Sati1s Sanati1 ve Pazarlama

Misterilerinizi guruplara ayirmaniz iyi bir yoldur. Bu konu hakkinda soyle bir
hesap yapmamiz mumkindir.

Magazanin dortyliz misterisi var. Ve bunlar size bir yilda on alti1 milyar lira
birakiyorlar. Bununla beraber bu tarzda alisveris edecek olan yiiz misteri daha
oldugunu disinelim ve bunlar diger magazalardan alis-ve-ris ediyorlar. Bu yiliz
misterinin icinden en asagil kirk tanesini size getirmek mimkin olabiTir.
Yaptigimiz hesaba gore bu kirk misteri size senede bir milyar al-tiylizbin Tira
birakacak, o halde bir milyar Tiraya kadar reklam i¢in harcama yaparak onlari
kendimize cekmemiz niye mimkin olmasin. Hatta ilk zamanlar, kdrinizin tamamini
onlari getirmek icin harcayabilirsiniz.

MU%terinizi iyi hesaplayin. Kendinize cekmek ve onu kagirmamak ig¢in elinizden ne
gelirse yapiniz. BiUtin kuvvetinizi, ordularinizi bu is ic¢in seferber ediniz...
sunu artik cok 1iyi anliyorsunuz ki:

Devamli bir misteri, iyi ve saglam bir gelirdir. Misterileri cok olan bir
ticaret adami, geliri cok olan bir mal sahibidir. Amerikali iktisat
bilginlerinin yaptigir hesaplar, bizim bu anlattiklarimizin birer gercek oldugunu
ispat etmistir. Sunu asla unutmayiniz.

Misteri size gelmedigi takdirde, siz misteriye gidiniz. EJer yeni miisteri
kazanmak istiyorsaniz ilk 6nce her misterinin sizin icin ne kadar masrafla size
gelebilecegini ve ne kiymette oldugunu hesaplayiniz. Ve misterilerinizi iyi
muhafaza ediniz. zira her, kag¢irdiginiz misteri kaybolmus firsatlarla doludur.
Altinci BoTidm

KADIN EN SAGLAM MUSTERIDIR

Yapilan istatistikler, her esyanin % 80'nini kadinlarin aldigini dogrulamistir.
Magazalara bayan misteriler_erkek misterilerden (¢ kat daha_fazla para
birakirlar. Elbiselik kumaslarin, tatlilarin, yiyecek maddelerinin, sis
esyalarinin baslica alicisi kadinlardir.

Sayet isyerinizi kadinlara sevdirebilirseniz, piyasanin % 85' i sizindir.

Satis Sanati Ve Pazarlama Forma:4

,y», Satis. Sakati/vb Pazarlama 49

Usterilerinizi ne kadar bdélimlere ayirir- saniz ayirin en saglam misterinizin
ba- yanlar oldugunu goéreceksiniz. Clnki alisverisin en cogunu bayanlar
yapmaktadir. yvapilan istatistikler, her esyanin ylizde seksenini kadinTlarin
aldigini dogrulamistir. zira bayanlar kendileri ig¢in satin alirlar, cocuklari
icin satin alirlar, kocalari dic¢in satin alirlar, evleri ic¢in satin alirlar, ve
bunun neticesinde de, alis-veris meselelerinde erkeklere tesir ederler. Oyleyse
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kesinlikle sunu sodyleyebiliriz ki, en saglam musteri bayanlardir ! "Parayl
erkekler kazanir, kadinlar harcar"_sé6zi bu gercegi aciklamaktadir.
Ornegin, sadece 1ng11tere de kadinlar bes milyon kimsesiz insanlara ve on milyon
cocuga ihtiyac maddelerini alirlar. Bu kimsesiz insanlarla, cocuklar dicin
gerekli olan tim ihtiyaclar, ya1n1zca kadinlar tarafindan satin alinir.
Sadece ingiltere'de kadinlar, ?aza1ara erkek miisterilerden iic kat daha fazla
para birakirlar. Elbiselik kumas arin, tatlilarin, yiyecek maddelerinin, siis
esyalarinin v.b. baslica alicis1 kadinlardir.
Londra'da biiyik bir magazanin midiri, bana glizel bir jest yaparak, bayanlar
tarafindan alinan mallarin bir Tistesini verdi. Listede yazili olanlar

sunlardir:

50 Ssatis Sanati ve Pazarlama

Yazli1k semsiyeler % 99
Eldivenler % 99
Hal1 ve perdelik kumasTlar % 99

Ipek1i maddeler % 95

Sis esyalari % 95
Tuvalet esyalari % 95
Elbiseler % 95
iIc camasirlar % 95
Kravatlar % 90
Kitaplar % 85
Keten tiri maddeler % 75

Yatak takimlari % 80
Zlccaciye % 85
Erkek gomlegi v.s. % 60 Canta ve seyahat
esyalari % 50 bayanlar tarafindan alinmaktadir.

Bu Ornekleri tim lGlkelerde bu oranlara ?ére yakaTlamak mimkiindir. Sonucta sunu
soylemek dogru olacaktir. Ticaretin kralicesi "kadinlardir."
Bununla i1gi11i o6rnekleri cogaltabiliriz.
Newyork'ta otomobil galericilerinden birinin anlattigir olay ilginctir: Boksor 1J.
Sorbet bir hafta boyunca bitin garajlari dolasmis fakat bir tirlid otomobil
bege-nememis. Bir hafta sonra bir bayanla beraber gelmis ve bir otomobil
begenerek hemen satin almis.
Y1ne bir otomobil fabrikasi anket yaparak su soruyu sormus:

"Otomobil satin alirken, karari kadinlar m1 yoksa erkekler mi verir?
Ankete gelen iki yilz cevaptan yarisinin kadinlar tarafindan karar verildigini
fakat diger yarisinda bu konuda erkeklerin s6z sahibi olduklarini belirtiyordu.

51

Bir baska miizik ve otomobil galerisi de, otomobillerin % 40'1imn, piyanolarin da

% 75'inin kadinlar tarafindan alindigini1 ifade etmislerdir.

Amerikanin Unlu magazalarindan birinin sahibi, alis-verisin % 65'inin yalniz
kadinlar tarafindan yapi1digini belirtmistir. Yine siparislerin % 40'1, erkekler

ylzde % 60'1 kadinlar tarafindan veriliyormus.

Banyo esyalari satan Mss. Mars, muster11er1n1n % 80'inin bayanlar oldugunu,
iskemle fabrikasida misterilerinin % 90'min kadinlar oldugunu séylemistir. Bltiin
bunlardan sonra en fazla hangi misteriye o6nem verilmesi gerektigini
anlamissinizdir.

Eege]ﬂe bitin fabrikatorler ve isciler erkek, buna karsilik alicilarin codu da
adindir.

Bayanlardan sonra en cok énem vereceginiz diger misteriler de: cocuklardir.

zira her llkenin nifusunun U%te birini cocuklar olusturmaktadir. Buna karsilik
hic bir magaza cocuk misterileri cekecek tedbirler almamaktadir.

Amerika'da isleri cok guzel olan bir cocuk magazasi ve kulubiu vardir. Burada her
tirld tedbir ve reklam cocuk misteriye gore yapilir. Bu magazanin yedi blylk
sehirdeki subelerinin de hepsinin isleri_fevkalade iyidir. Buradaki
misterilerinin ylzde 90'1nm otuz yasin altindaki insanlardan olustugunu tesbit
etmislerdir.

Yani, elbiselerin % 50 sinden fazlasi, coraplarin % 60 i1ndan fazlasi, ev ve siis
esyalarinin % 80 den fazlasi, mizik aletlerinin % 70 den fazlas1 genc¢ misteriler
tarafindan satin alinmaktadir.
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Kanadanin Teronto sehrindeki oyuncakci dikkanina benzer sekilde doésenen cocuk
ayakkab1 magazasi geng¢ misterilerle doludur ve Kanada'nin en ¢ok kazanan
magazasidir.

Oyleyse yapacaginiz en 6nemli islerden biri de: Genc miisterilere 6nem
vermenizdir. Gencligi ve cocuklari cekecek reklamlari yapmaktan ve bu 1ise
yardimci olacak tedbirleri almaktan asla ¢ekinmeyiniz. Geleceginizi temin edecek
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misterilerin bilyilk bir kismini da genclerin olusturduklarini goreceksiniz.
Magazanizi gencgleri cezbedebilecek sekle donistliriniz. Eger benim bir magazam
olsaydi, kapisina soyle bir Tevha asardim: "Genclerle, gonulleri gen¢ kalanlar
magazasi".
Hemen her sehirde ufak bir inceleme yaptiginizda goreceksiniz ki gencler,
ihtiyarlardan daha coktur ve kendilerinden bezmis ihtiyarlardan daha c¢ok
alis-veris yaparlar. Bundan baska 6zellikle evlerde anne ve baba harcamalari,
cocuklarinin ihtiyag¢larina gore dizenler ve alis-veris lUzerinde cocuklarin
etkisi cok fazladir.
Magazanizi genclige gore diizenlemenizin faydalari coktur. Gen¢lik nese demektir,
neseyi ise herkes arar. Ve bitin insanlar kasvetli yere gitmektense, neseli
yerlere gitmeyi tercih ederler.
Misterilerinizi neseli bir tarzda karsilayiniz, kimse cehenneme gitmek istemez
fakat herkes cenneti ister.
Bir glin Londra'nin blyik magazalarindan birine girdim. Kapida dimdik, insani
azarlarcasina sert bakan bir ihtiyar duruyordu. Sanki bana - Giulmek yasaktir.
Sakin glilme haa!.. diyordu. Biraz otesinde yasli bir bayan tezgahtar oturmustu,
o da sanki "genclik '; ve nese dismanlari cemiyeti" baskaniydi. Magazanin
! I v Sati1s Sanati ve Pazarlama 53
i¢inde yirirken kendimi teslim olmus bir esir olarak goériyordum. Biraz ileride
bana dismani bir bakisTa bakan yasli bir adam, beni teslim almis gibi, istedigim
malin satildigr bolume gotirdi.
Tezgahin arkasinda gercek yasi sadece otuz olan fakat hal ve tavirlari yetmislik
insanlar gibi goriinen bir bayana teslim ettiler. Ne istedigimi soyledim fakat
bana 6nem vermeden dinledigi icin, istedigim seylerin tam zittini c¢ikardi. -
Bunlari m1 istiyorsunuz? diye sordugunda o kadar bunalmistim ki, gosterdigi
esya, istedigim sey olmadi1gi1 halde — Evet., dedim. Baska birsey istemlisiniz?
sorusuna da - Hayir, istemem!., dedim.

3

Yalan sOylemistim, istedigim daha bircok sey ol- w masina ragmen orada asil
istedigim, serbest kalmak : ve temiz hava almakti.

a

Oysa, yap1 olarak, kuru guriultiulere kulak asmayan, neseli biri olmama ragmen
sanki bes-on yas 1ht1yar1a— i mistim. Kendimi oradan disari attigimda yasimi
soran i olsaydil, on yas fazla sdyleyecektim. Bu magazada o |: kadar nesesizlik
ve ihtiyarlik vardi ki, insan bu los ve J karanlik yerde ne yapacagini, ne alip
ne isteyecegini > sasiriyordu. Bu magaza sahibi kapisina su levhayi 1 asabilir.
"Burasi ihtiyarlara mahsustur." Buradan c¢iktiktan :1 _sonra ilk isim, diger
alacagim seyleri_neseli sekilde, genclere gore dizenlenip, tertip edilmis
magazalardan \ almak oldu. Size benden biliyik bir tavsiye, magazaniz genc kalsin.
Magazalarinizda emektar, ihtiyar memurlariniz, ' tezgahtarlariniz olabilir...
Fakat onlara davranis ve hareketlerini genclestirmelerini sdyleyiniz;
misterileri,
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gonilleri geng kalarak, glilerek, cevik hareketlerle ve neseyle karsilasinlar
yoksa nese ve genclik diismanlari cemiyetine lye olurlar.

Magazalariniz gencglerle dolsun.

Magazalariniz genc kalsin.

Magazalariniz ?eng1eri ceksin.

Ve suna emin olunuz ki, magazalarinizi gencleri cekecek sekilde tertip etmekle
hicbir_zaman yasl1 musterilerinizi kagirmazsiniz, cunkiu yaslilar genclerin
gittikleri yere, seve seve giderler. Unutmayiniz ki, gencligin kiymetini bilen,
gencler_degil, ihtiyarlardir. Sunu aklinizdan g¢ikarmayiniz:

Ihtiyarlar, genclerin gittikleri yere giderler fakat gencler_her zaman
ihtiyarlarin gittikleri yere gitmezler. Magazaniz daima genclerle dolsun... Bunu
gerceklestirdiginizde magazanizdaki satislarinizin arttigini, 1§1er1n1z1n
genisledigini goreceksiniz.

Bir de ucunci k1sma giren misteriler de vardir. Bunlara, sadece meraklilar dense
daha iyi olur. ?urup magazalara girer, birsey almaga niyetleri vardir, fakat
ne alacaklarini b1 mezler. Girerler, gezerler, hoslarina giden bir sey
gorirlerse alirlar fakat asi11 maksatlari seyretmektir. Bilhassa kadin esyasi
satan biylk magazalarda bu gibi misterilere cok rastlanir. Bu magazalar, bdyle
seyirci ve merakli misterilerle dolup tasarlar.

Genel kaide sudur: Magazaya giren ic¢c kadindan biri mutlaka birsey satin alir.
Baz1 kadinlar, bir sey almak i¢in sokaga c¢ikarlar fakat o malir almak icin en
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asagi lUc-bes magaza dolasirlar ve 6zellikle de vitrinleri glizel ve iyi désenmis
ma-
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gazalara_girerler. Yani hem gezerler hem de mal satin alirlar. Bu bayanlara ait
bir 6zelliktir. Bu iyi olan adetle, kadinlar alis-verise daha kolay alisirlar,
zira onlar canlarinin istedigini buluncaya kadar yorulmadan magaza magaza
dolasirlar. Bu kadinlardan biri mal satin alirsa lcl de tezgahtari yorar.
Genellikle bir ma?azaya giren kadin, mal almak i¢in degil de, sizin sattiginiz
malil diger magazalarin malil ile karsilastirmak ve 6lcmek icin, yani hangisini
alirsa daha iyi olacagini anlamak ic¢in gelir. Oyleyse, siz de bu karsilastirmada
mallarinizi 6lcmek lzere cikarin.
Kadinlarin mukayesesi magaza sahipleri ile saticilar i¢in bir imtihandir. Bu
imtihanda kazanan ticareti ; kavramis, biliyor demektir. Bu imtihandan basarila
c¢ikanTlar kazanacak ve ylkselecektir. Goriyorsunuz ki, mal satmakla, balik tutmak
arasinda biyuk bir fark yok...
Bazi1 mevsimlerde baliklar karaya vurur ve onlari oltasiz bile yakalamak
mimkindir. Fakat boyle bir zamanda balik yakalamak marifet degildir; o vakit
herkes balik¢i olurdu.
Bazan baliklar karaya vurmazlar, daha kurnaz olurlar, oltayi tanirlar yanindan
gecerler veya yemi kaparlar. Iste bu zaman balik yakalayabiliyor musunuz? Sayet
yakalayabiliyorsaniz size balik¢i derim. Asi11 balikci11k budur. Baliklari
karinlari tok, ve kurnaz olduklari zamanda yakalamaktir. Siz iyi bir balik¢a
oldugunuzu anlamak istersiniz su soruyu kendinize sorun:
- Bu%Un kag¢ yem kaptirdim? Kag¢ balik kag¢irdim? ve nig¢in kag¢irdim? Satis
meselelerinde de boyle bir soruyu kendinize sorun, iyi bir satici olup
olmadiginiz -«
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ortaya ¢ikar. Bazi balikg¢ilarin oltasina dort-bes balik birden yaklasir; o,
onlari yakalayamaz, baliklar onunla alay ederler. Ciinki balikci tecribesizdir.
Baz1 tezgahtarlarin da onine dort-bes misteri birden gelir, o onlarin hepsini
kacirir, misteriler bu acemi tezgahtarla alay ederler. Cinkii tezgahtar
tecribesizdir.
Misterileri nasil ve kac¢ tane kacirdiginizi bir tarafa yaziniz, ve bir daha ayni
hatay1 diger misterilere karsi uygulamayiniz, goreceksiniz ki yavas yavas
tecribe sahibi olacaksiniz. Ticarette tecriibe bdyle kazanilir, insan bu sekilde
olgunlasir, iyi bir ticaret adami olup olmadigini bdyle anlayabilir.
Iyi bir magaza sahibi iseniz, magazanizin kapanacagil saatte daireleri gezip,
tezgahtarlara su sorulari sorabilirsiniz:
, — Bugiin kac miisteri kacirdiniz?
— Kag¢ tanesi kar%1n1za geldi? ; —Ka¢ tanesi alis-veris yapti?
— Kag¢ tanesi mallarla mesgul oldu? Tezgahtarlarin hemen hemen hicbirisi bu
sorulara
dogru cevap veremez, neden mi? Clinkli, tezgahtarla-? rin cogu oltayi kayigin
kenarina, ya da dere kenarindaki bir caliliga baglayarak tatli bir uyku kestiren
ancak oltaya kendi kendine tutulacak baliklari bekleyen balikcilara benzerler.
Bu tarz balikc¢iTar evlerine sepetleri bos donerler. Cinki bunlar amatér
saticilardir. Balik tutmak icin dikkatli, cevik, siratli ve aki1111 olmak
gerekir. Aksini yaptiginiz takdirde baligi1 tam denizin lizerine ¢ekeceginiz zaman
oltanizdan kurtulur, kacar.
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Misterilerle de durum aynidir. Sayet, tezgahtar kurnazsa, yalniz gezmede ve
seyretmege gelen meraklil misteriyi de oltaya disirebilir. Tabii ki tezgahtar
zeki ve kurnaz ise...
Misterilerin kiymeti hesaplandiktan sonra, goziinizin oniinde bltiin misteriler (¢
kisma ayrilmalidir: 1- Kadinlar 2- Cocuklar 3- Meraklilar.
Bunlarin herbiri ayri ayri muamele isterler. Herbiri ayri siniflara
mensupturlar. Hepsine birden ayni zamanda olmayarak, fakat herbirine ayri
muamele, ayri satis sekli, magazaniza cekmek icin ayri reklam usulleri
bulmalisiniz. Misteri kazanmak ic¢in bu lc¢ sinif1 gozoéninde bulundurmak sarttir.
Bu U¢ sinif misterinin icinde, en saglam misteri hic¢ suphesiz kadindir. Akl1
basinda her magaza sahibi, her ticaret adami1 bu so6zi altin harflerle ticaret
hayatina yazabilir. zira artik bu bir kaide haline gelmistir.
Sayet madazanizi kadinlara sevdirebilirseniz, piyasanin ylizde seksen besi
sizindir.
Yedinci B&1im
FIYATI MALI SEVDIRDIKTEN
SONRA SOYLEYINiZz
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Misterinin sahsina gore malil satmak gereklidir. Esya ile misteriyi birbirine
yakTastirip, ikisi arasindaki baglilik, ilgi ve alaka yakin olmalidir.
Birakiniz fiyatil esya soylesin.. Esyayl dile getirin, siz onu degil. 0 kendi
kendini satsin.
AA
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ezgahtarlar iginde tecribeliler oldugu gibi, heniz bu meslege yeni baglamis
gencler de vardir, bunlar iki zi1t noktada bulunmalarina ragmen her biri farkli
yanlislara diserler.
MesTlege yeni girmis genc ve tecriibesiz tezgahtarlarin genellikle su hatalara
gbze carpar.

Bunlar misterinin esyaya bakti1gini gordiklerinde derhal:

Bunun fiyati iki milyon Tiradir... derler.
Diinyada bu kadar kaba, bu kadar kazanci korlesti-ren, ticareti azaltan ve
misteriyi kagiran bir yontem yoktur.

Bu su demektir.
— Eger cebinde iki milyon liran varsa gel... Yoksa gile gile... Beni yorma ve
ugrastirma...
— Bunu sadece tecribesizlikle a¢ciklamak da mimkiin degildir, ayni zamanda
egitimsizlikdir de... Bir malin fiyati o mali heniliz géren misterilerin ylziine
bir tokat gibi atilmaz.
Deneyimli ve tecriibeli tezgahtarlar bodyle bir davranisin misteriye karsi
nezaketsizlik oldugunu bilirler. Fakat onlarda fazla 1zahat verme hastaligina
saplanip kalirlar.

62 Ssatis Sanatil ve Pazarla?

| AMA

Gelen misteriyi, sirf bilginclik olsun diye aciklamalarla bogarlar. Ve
misterinin bu kadar soézclgin altindan nasil kalkacagini hesap etmezler.

— Bayim bu yiizik doksan sekiz kirattir.

— Bu aletin sekli aerodinamiktir. Derler.

Bilmezler ki, misteri bu gibi yabanci tabirleri bilmez, bilmeyebilir ve
bilmeyede mecbur degildir.

Yeni sati1s sanatinda fiyattan uzun uzadiya bahsetmek diye bir usul yoktur. Satis
sanatinda do?rudan dogruya musteriye U¢ seyi g6zonunde tutacaksiniz:

1- malin 6zelliklerini,

2-Misterinin sahsini, ; ;

3-Moda,

Malin O0zelliklerinden bahsetmek gereklidir. Satici mala kendi goziu ile degil,
misterinin gozii ile bakacak ve ona gore sunacaktir.

Fabrikatoérle misterinin gorisu ayridir. Mesela bir keser satiyorsaniz
fabrikasina, lretim safhalarina, celigin derecesine kadar aciklamak sarttir.
"Bu keser hic paslanmaz" cimlesi vereceginiz bir seminerde hem misteriyi hem de
sizi kurtarir.

otomobil satiyorsaniz, silindirine, bujisine ve diger teferruata gerek yok. Mals
misteriye kendi gozi ile sununuz:

— Buyurun oturun... Gok fazla rahat edeceksiniz. Bilhassa kéti yollarda hig
sarsmiyacaktir, derseniz, misteri o mala daha cok 1sinmis olur...

Ootomobili misteriye kullandirmak ve tecribe ettirmek cene yormaktan daha iyi
sonuclar verir.
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Misterinin sahsina gore malil satmak gereklidir. Esya ile misteriyi birbirine
yaklastirip, ikisi arasindaki baglilik, ilgi ve alaka yakin olmalidir.

Elbise satiyorsaniz, birakiniz misteri elbiseyi giysin, kravat satiyorsaniz
misteri yakasina taksin, sapka satiyorsaniz birakiniz misteri birkac defa
sapkay1 giysin.

Birakiniz esya soylesin.. Esyayl dile getirin, siz onu degil. 0 kendi kendini
satsin.

Gelelim modaya... herkeste yenilige karsi bir ilgi ve sevgi vardir. Herkes
modaya karsi heveslidir. Yeni tiirkiiler moda oldugu gibi herkes onu mirildanir.
Her seyin yenisi secilir ve tercih olunur, maliniz glnin modasina uyarsa
herkesin dikkatini magazaniza, malinizin lzerine cekebilirsiniz.

Ticaret kapisinin ¢ kilidi lUg¢ anahtarla a¢ilir. Esyanin 6zellikleri, Misterinin
sahsim, Moday1,

GOzoninde tuttudgunuz takdirde ticaretin sirlarini kesfettiniz demektir.
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Fiyattan evvel, uzun ve yorucu aciklamadan 6nce modadan, sahistan ve
6zelliklerinden bahsederseniz kariniz ylizde on ile ylizde yirmibes arasinda
artacaktir.

Ucuzluktan bahsetmek... En abdalca bir reklamdir. Fazla ucuzluk malin iyiligine
alamet degildir. Ucuz mala misteri bir defa gelir. Clnki ucuz ve kalitesiz mal
bir defa satilir.

Ucuz bir elbise bir senede eskir, daha pahalil ve ka- s Titeli bir elbise
ise bes alti1 sene gidebilir.
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Malin 0zelliklerinin, iyi olmasini temin etmek i¢in size bir hesap sekli
verecegim:
Malin kullanma middeti + Mu%terinin zevkine uygunlugu = Malin 6zellikleri.
Acemi tezgahtarlar genellikle misteriyi ucuz fiyatla kotu mal almaga tesvik
ederler. Iki milyon Tiraya alinmis adi bir kipe ile hakiki pirlanta kipe
grgg%ndq?b1r fark yok mudur? ikiside size ayni zevki mi verir? Elbetteki hayir

egil mi~

Sig malin fiyatindan o6nce sunu dislniin: Acaba tezgahtarlar malin bitiin
0zelliklerini misteriye anlatabilecek kabiliyette midirler? Yoksa sadece
ucuzluktan m1 bahsediyorlar.
Iste boylelikle tezgahtarlariniz arasinda bir eleme yapacaksiniz, iyisini ve
basarilisini, kotlisinden ayiracaksiniz. Magazanizda tecriibeli, deneyimli ve
hakiki tezgahtar olup olmadigin1 anlayacaksiniz.
Tezgahtarlariniza vereceginiz en buyik ve 6nemli nasihat sudur:

- Musteriye o6nce mali sevdir, sonra fiyatini soyle..

Bazi tezgahtarlar sattiklari mali tanimazlar ve onlara koyduklari fiyattan
kendileri bile korkarlar. Siz koydugunuz fiyattan korkar ve pahali buluyorsaniz,
nasil olur da misteri onu pahali bu?maz ve korkmaz.
Malda su dort 6zellik aranir: '

1 - Malin cazibeli olmas1
2- Ise yarar olmasn

3- 1Iyi dayanmasi
4- Ayni sinif diger mallardan daha iyi ve listiin olmasi.
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Her tez?ahtar bu doért hususu miusterilere_anlatabilecek yetenekte olmalidir. Bu
6zellikler misteriye aciklanirsa, emin olunuz, musteri artik o mali alacaktir.
Fakat bunlari bir sartla iyi anlatabilirsiniz:
Kendi malinizi bizzat siz iyice tanimalisiniz.

Bir tezgahtar sattigir malin 6zelliklerini bilmelidir. Imal edildigi fabrikaya
gezmeli ve gormelidir. Tezgahtar bunlari bilirse, dort noktayi miisteriye anlatir
ve onu memnun eder.

Bir malin 6zellikleri ne kadar cok ve yiiksek olursa, satisi o kadar fazla
kolaylasir. Ve bu insan ruhlarim ilgilendiren bir konudur.
Mesela karsiniza iki keman getiriliyor. Birisi meshur Stradivariilis, dideri cok
adi bir keman. Birincisi 30 milyon liradir, digeri 800 bin lira... Ni¢in? Sebebi
gayet basit...
¢lnki, birincisinin verecegi ses, yapis1 ve bltun hususiyetleri ve 6zellikleri
ile tam ve mikemmel bir kemandir. Digeri ise her yerde cok kolay bulunan ve
satilan cok adi bir kemandir.
Misteriler dikkaniniza girdiklerinde bir mukayese ile girerler. Iki keman da
sizde mevcut olmayabilir, ve eger iyi keman bir baska magazada ise, her halde
sizin kemaniniz bedenilmeyecektir.
Budnoktan1n 6nemini anlayan ve takdir eden magaza ve fabrika sahibi ise c¢ok
azdir.

Fiyat konusu, bir malin iyi veya koéti olmasina cok fazla baglidir. ve misteri
iyi mala mutlaka iyi fiyat verecektir. Malin fiyati misterinin hissine, zevkine
ve merakina da baglidir.
Satis Sanati Ve Pazarlama Forma:5
66 Satis Sanati ve Pazarlama
Yillarca o6nce bir ingiliz mahkemesinde soéyle bir davaya bakiliyordu.
Bir Amerikali yirmi bin ingiliz Tirasina bir tablo satin almisti, ve bu tabloyu
meshur bir ressamin yaptigini zannediyordu. Sonra bu tablonun o ismi gecen
meshur ressama ait olmadigini anladi. Clnki adi ve siradan bir tablo idi.
Kiymeti ancak besyliz ingiliz lirasi > ederdi. Aradaki fark ondokuz bin besyiiz
ingiliz_Tliras1, tablonun merak ve his yuzinden verilen kiymeti idi. EJer bu
Amerikali basit bir tablo almak isteseydi besyliz Ingiliz lirasini verirdi. Fakat
z$§k1, meraki ve hissi ondokuz bin besyliz Ingiliz lirasi fazla vermesine neden
oldu.
Bu ornek fiyat konusunun insan ruhuna, hissine bagli bir konu oldugunu gosterir.
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Zaten kiymet nedir?
Ticaret ve iktisad ilminin en biylk sorusu budur. Evet, kiymet nedir? Ingiliz
Kralil Richard Bir ata bitin kralli1gir veririm... diyordu... yanlis da
soylemiyordu! Cinki bir at bulamadigi ig¢in bitiin kra111g1 kaybetmisti.
Bir cok esya ucuza gider clnki misteri onu aramaz. Misteri bir esyaya ilgi
duymaz ve onu aramazsa ona Onem verilmez. Kiymet esyanin tamamiyle icinde
bulunmayan bir seydir. Disindadir. Kiymet esya ile beraber gelmez, onu 1isci,
fabrikator v¢ magaza sahibi ortaya c¢ikarmaz, onu ortaya ¢ikaran reklamdir, onu
ortaya koyan ise hic slphesiz saticidir.
Ve sunu unutmayiniz ki kiymet manevidir. Blylk bir ingiliz ressami olan Con
Sorcentin calisma odasinda, yarida kalan tablolari goérmistim. Bir-gln ressam
01di. Bir merakli gelerek ressamin kalan
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tablolarinin hepsini biyik bir fiyatla satin alacagini soyledi.
M1rasg11ar hayrete distliler. Hatta artirma yapilirken artirma yapanlar bile buna
inanamam1
Once para ar1 veriniz? Demisti. Ve bu kisi bu eserleri soyledigi fiyattan daha
fazlasina satin aldi.
Iste kiymet budur.
0 halde mali1 ucuz pahali diye ayirarak devamli ucuzdan kazanacagiz diyenler
aldamyor. cunku malda ucuzluk fiyat meselesi degil bir kiymet meselesidir.
Migterinin hissine, gorisine ve zevkine baglidir.
Ik1 y11 giyineceginiz bir pantolona l¢ milyon vermezsiniz, fakat bir mag¢ icgin
hususi mevkide oturmak lzere bu parayil seve seve verirsiniz. Makyaj alirken
bayanlar pazarlik etmezler de, bir kilo elma alirken pazarlik eder%er.
Insanlar sisli ve pahali seyleri alirken israf¢cidirlar. Faydali seyleri alirken
cimri davranirlar. BiUtin bunlar gosteriyor ki:
Ucuzluk ve pahalilik misterilerin duygularina ve zevklerine baglidir.
Sekizinci BOTlm
MAL NASIL SATILIR?
Misteriniz sizi kendisine bir arkadas kadar samimi bulmalidir. Misterilerinizin
Online mimkiin oldugu kadar ¢ok ¢esitli mal koyunuz, birakiniz onlar begensin.
Misterilerinize, ayakkabi satmayiniz, ayaklara rahatlik, gezme zevki ve yiirime
istegi satiniz.
Yiyecek satmayiniz, sihhat, kan ve can satiniz. Mobilya satmayiniz, rahat bir
yuva, mutlu ve nazik bir ¢evre satiniz.

71
Paris'in buyuk magazalari, diger buyuk sehirlerin magazalarina benzemez.
Buradaki esyalari diinyanin hicbir yerinde goremezsiniz. Hicbir yerde, 6rnegin
kadin elbisesi misteriye kesilmis, dikilmis cansiz bir kumas parcasi olarak
verilmez. Burada hersey zevkle verilir. Buralar bir magaza degil, birer glzellik
ve zevk saraylaridir. Raflarda elbise yoktur. Onu birer kralice gibi gilizel
kizlar giyer ve bitin bu kizlara misteriler asik olur. Mali a%1ncaya kadar asla
bu mallarin fiyatlarindan bahsedilmez. Siz elbiseyi bedenip, onu sevdikten
sonra, almaga karar verince ancak fiyatini 6grenebilirsiniz. Bu ylizden Paris'te
bir balo tuvaleti almak, Londra'da bir ev almaktan daha zordur. Ve bu
magazalarda esya, bir sanatkar tablosu gibi gosterilir. Kiz11l sacli bir kadin,
bu magazalardan birine girer de bir tuvalet isterse, kimse ona gil renginde
elbise vermez. Ve parisli tezgahtar:
— Buyurunuz bayan, bu bin franktir!... demez.
Ooradaki tezgahtar o6nce misterisini bir middet, tablo yapan bir ressam gibi,
seyreder. Saclarinin goézlerinin, teninin rengini anlar, yasim 6grenir. Oldugu
yerden karsisindaki misterinin nasil bir zevke ve keseye sahip bulundugunu
ogrenmege calisir. Bltun bunlardan sonra, ona en cok yakisacak elbiseyi c¢ikarir.
Parisli satici kiz, misteriyi bir-iki dakika ic¢inde bir kitap gibi okur. Bundan
dolayidir ki, paris magazalarin-

r
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dan tuvalet giyen bir kadin kendini genclesmis, glzellesmis olarak gorur.
Ticaretin sihri budur. O sihir insana nese, geng] ik ve yasamak zevki asilar.
Bunlari yapan madaza sahibi kazanmaz m1? Bu sekilde hareket eden magaza
sahiplerinin isleri 1iyi ve glzel olmaz m1?

Sorarim size, Paris'ten kirk yasinda bir kadin tuvalet giyipte, disari c¢ciktigl
zaman, kendini on yas genc hissedip otuz yasinda goriirse, bundan duydugu zevk,
ona elbisenin ucuzlugunu veya pahaliT11gini disindirir mi? Fiyatin ne hikmi
kalir? Artik ona o6nem verilir mi?

Sayet Paris madazalarindan sapka alacaksaniz, magazaya girdiginiz zaman,
tezgahtar kendisine en yakin bulunan sapkaya uzanmaz ve bu sapkayi bir sirahi
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kapagir gibi misterinin basina gecirmez. Sizi temin ediyorum ki bu boyledir!
Tezgahtar sizi glzelce tetkik eder, sizin nasil bir kisi, ne zevkte bir insan
oldugunuzu 6grenmeye calisir, ve size oOyle bir sapka c¢ikarir ki, hayret
edersiniz, zira sizin i¢in bic¢ilmis kaftandir. ve mutlaka alirsiniz...
Gercekten, size de en yakisan sapka odur...
Bu anlattiklarimdan soylemek istedigim sudur: Bir Paris magazasi malini satmak
icin mimkin olan her seyi yapar. Ma%1 canlandirir, konusturur, o malin ruhunuza
etki ettigini_hissedersiniz ve siz o mala asik olursunuz. Magazasini yasatmak ,
is]eqigj bliyiltmek, cok kazanmak isteyen her ticaret adami Paris'i taklit
etmelidir.
Erkek esyalari sattiginizi disiinelim. Burada erkeklerin hoslanacagi gibi bir
muhit kurmak gerekir. Konforu ve rahatligiyla tam bir magaza meydana
getirmelisiniz. Bu magazada oturulacak yerler ve erkek saticilar olmali. Rahatca
sigara icmelerine misaade etmelisiniz. Sonucta magazaniz bir erkegin esya
magazasinin bitiin ?z¢111k1erine sahip olmalidir.

i<
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Erkekler konusmayi ve rahati cok severler. Bu sebeb-ten dolayi erkek
misterilerinizi sabirla dinlemeniz gerekir. Magazanizda o kadar sicak ve samimi
bir hava esmelidir ki, erkek misterileriniz kendilerini evlerinde, arkadas
sohbetlerinde hissetmeliler, magazanizdan disari c¢cikmak istememelidirler.
Misteriniz sizi kendisine bir arkadas kadar samimi bulmalidir. Misterilerinizin
onine mimkin oldugu kadar cok cesitli mal koyunuz, birakiniz onlar bedensin.
ikide bir: — Kac tane? diye sormayiniz. Bu tarz sorular satisi ylizde elli
disitrir. Siz misterinize sanki bir kutu kravati alacakmis gibi ve bundan
eminmissiniz gibi davranin. Yoksa - Kag¢ tane? diye sormak onu rahatsiz
edecektir.
Eger bayan esyalar1 satiyorsaniz, ozellikle bayanlar, mallari gérmeden evvel
birsey almaya karar vermezler. oOnlara mallarinizin butin cesitlerini gosteriniz,
onlerine yerlestiriniz. Ve asla Kag¢ tane? diye sormayiniz. Siz malin
6zelliklerini sayarken, birakiniz o da incelesin...
Evet siz de, Parisli tezgahtar gibi misterinin ruhunu ve zevkini okuyunuz.
Hassas bir kadina, hislerini kirmayacak bir sekilde mal satiniz ve o mal onun
blitiin zevklerine uysun. Misterinize konferans vermeye 1lizum yoktur.
onlara bilmediklerini o6gretmek, onlari kiicik gormektir. onlarinda sizin kadar
mal hakkinda bilgi sahibi olduklarini kabul ederek is goriniz. Ozelliklede
yanlis bulup diizeltmege kalkmayiniz.

Bir bayan bir mal begendiginde: i

— Bunu almaniz dogru degildir! diyeceginize;

- _Gquekten ¢cok zevkli birisiniz bayan, en iyi mali sec¢tiniz!., deseniz daha
iyi olur.

Misterilerinizin sahs1 ile 6zellikle mesgul olunuz. Bir
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mgga%adan misteriler memnun olursa, misterilerde magazayl doldurur ve sizi mutlu
ederler.

Misterilerinizi aldatirsaniz, sonunuz bir facia ile biter ve bir kandil gibi
sénersiniz. Isleriniz darmadagin olur.

Bir elbise aldiniz. Bir sene giyece@inizi garanti ettiler. Aradan iki ay
gecmedi, diugmeleri koptu, kumas tel 6rgli gibi seyreldi ve yirtildi. Bir daha o
diikkana ayaginizi atar misiniz?

Camasirciya bir sepet c¢amasir gonderdiniz. Ertesi giin iki ¢orap eksik, bir
gomlegdiniz delik-desik bir halde geldi. Bir daha o camarsiciya is verir misiniz?
Gayeniz su olmalidir:

Misteriye memnuniyet satmak. Miisteriye nese ile sattiginiz mal, ona da rahatlik
ve nese asilamalidir. O bundan zevk duymali, siz de yasamak zevki satmalisiniz.
Ayakkabiy1, ayakkabi, deri, kosele v.s. olarak herkes satar, fakat o ayakkab1
misteriye gezme ve yol ylirime cesaretini vermelidir. ve siz de bu cesareti, bu
zevki bu suretle satmis olmalisiniz.

Bir magazada, bir bayan misteri, tezgahtarin, yarim kilo peyniri onbes dakikadir
paketleyemediginden sikayet ediyor ve bir daha madazaya gelmiyecegini
soyliyordu. Bu tir sikayetler kulaginiza gelmemeli, zira boyle yavas is yapan
bir satici, o magazanin devamli bir misterisini kaciriyordu.

Her misteri magazaya bir cok Umitlerle girer. Aldanmamak, cabukluk, nezaket v.s.
gibi.. Sayet bunlari bulamazsa hayal kirikligina ugrar ve bir daha gelmez. Eger
aradiklarini bulursa sizden iyi bir hatira ile ayrilir. "., Unutmayiniz ki,
diinyay1 yoneten kuvvetler arasinda basta gelenler iyi hatiralardir. En biliylk glc
budur. En cazip reklam budur.
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Sizden 1iyi hatiralarla ayrilan misteriler sizi her zaman ihya ederler. Bu
sebebten dolay1, miisterinize sadece esya degil, memnuniyet de satmalisiniz.
Dlinyanin en meshur mobilya tezgahtari Londra'dadir. Adi Barnettir ve daha yirmi
dort yasindadir. Bu genc Londra'nin en biiyik magazalarindan birinde calisir. Bir
y11 i¢inde tam elli bin ingiliz liralik mobilya satmay1 basarmistir. Oysa ki on
y11T1k tezgahtardir ve o kadar tecriibesi vardir.

Haftada bin ingiliz liralik sati1s yapmasina ragmen asla kibirli degildir. Her
gUg_?;r parca daha fazla, daha iyi sati1s yapmaga calisir. Bu bir sans isi hic

egildir.
Ge%en]erde bir gazeteci bu meshur ve genc satici ile roportaj yapmis, ona
m$s]e§inde nasil bu kadar basarili oldugunu sormus. Barnet'in s6zleri oldukca
ilging:

"Once insanin kendinde saticilik kabiliyeti olmalidir. Fakat is yalniz
kabiliyetle kalmaz, bu kabiliyete ayni1 zamanda bir ilim ilave etmek lazimdir.
Ben bu magaza tezgahtarligina baslamazdan o6nce bir "sat1s sanati1" kursuna devam
ettim.
Mobilya satacaksaniz bunlarin nasil yapildiklari hakkinda, bir fikriniz
bulunmalidir. Tahtalari, cilalari, kumaslari ve renkleri tanimak lazimdir.
Esyanin teferruatini, esyanin 6zelliklerini bilmek gerekir. Ben misterilerime
bir mal gosterirken o malin bitin vasiflarim séylerim ve bu soéyledigim vasiflar
il1gi uyandiracak 6zelliklerdir.

Ben karsima gelen her misteriyi incelerim. Ve onun ne istedigini anlamaga
¢alisirim. Ve _anlayincaya kadar yavai hareket ederim. Ne sekil bir mobilya
istedigini anlayinca, artik misteri fethedilmistir. Onun istedigi, alakasini
cekecek mobilyalari gostermege baslarim. Ve bu sirada, onun istemedigi
begenmedigi bir mali
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ne gosteririm ne de boyle bir mali satmak i¢in 1srar ederim. Bu en cekindigim
bir meseledir.
Misterilerimi neselendirmege 6zellikle gayret ederim. Yerinde soyledigim bir
s6z, bir nikte sati1s1 adeta_kolaylastirir. Ben misterinin eviyle, odasiyla,
sahsiyla, dertleri ile ilgilenirim. Bu konudaki sikayetlerini ve sézlerini 1ilgi
ve sabirla dinlerim. ve bu sayede misterilerim beni samimi dost bilirler.
Gordugiiniz gibi, Barnet yalniz boyali tahta satmiyor, "nese, memnuniyet, hayat
zevki™ satiyor. ondan mobilya satin alan misteri rahat rahat bir oda hayal
ederek aliyor, Barnet istirahat satiyor.

Barnet esya satmiyor, tesir satiyor. Radyo satmayiniz, eve nese, musiki ve aile
saadeti satiniz.
Ayakkab1 satmayiniz, ayaklara rahatlik, gezme zevki ve yilrime istedgi satiniz.
Yiyecek satmayiniz, sihhat, kan ve can satiniz. Mobilya satmayiniz, rahat bir
yuva, mutlu ve nazik bir ¢cevre satiniz.

Kitap satmayiniz, ilmin faydasini, okumak zevkini satiniz. Tiyatro bileti
satmayiniz, ginlik yorgunluklari unutturan sahneler, eglenceler, sanat satiniz.
Ozetle: Esya satmayiniz, madde satmayiniz.

Ideal satiniz.

Ruh satiniz.

Zevk satiniz.

Yasama zevki satiniz.

Kendinize gliven satiniz.

Kendinize cesaret satiniz.

Dokuzuncu B61im
MUSTERIYE HIzMET ILIMDIR
Glnlmizde biliniyor ki misteriye hizmet ilmi, astronomi ilmi kadar genis ve
ucsuz bucaksiz bir ilimdir.

Her tirld nazik ve glzel davranislarla misteriyi bir misafir gibi agirlamak ve
hepsini memnun ederek madazaya gonil bagil ile baglamak, misteriye hizmetten
baska bir sey degildir.

Sati1s Sanati ve Pazarlama 79

s->A s%. enelerce misteriye hizmet etmek, ona ( \/S iyi davranma ve
nezaket gosterme sek-v-X_y iUnde kabul ediliyordu. Ancak misteriye hizmet etmek
bu degildir. Evet misteriye hizmetle ona iyi davranma ve nezaket gdésterilmesi
vardir. Fakat misteriye hizmet sadece bu ikisinden ibaret de degildir.

son yillarda, is aleminde yeni bir ilim ortaya ¢ikmistir: Hizmet ilmi, yillarca
misteriyi ikna etmeye c¢alisanlar bunu anlamamislar, bdyle bir bilginin ve bdyle
bir iTmin varlidini ne yazik ki bilememislerdi. Halbuki gliniimiizde her sey,
misteriye hizmet becerisinin ve hizmet ilminin varligini gdsteriyor.
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Nezaket ve iyi davranmadan baska, misterinin hosnutlugunu kazu |. inak i¢in daha
baska yollara ve bilgilere de ihtiya¢ v:1"dii.
Misteriye hizmet...
Artik bunun, musteriye_yapilacak davranislarin her bdliminde cok icten bir
nezaketle yapi11ldigi anlasiimis ve kesfediImistir.
Glnlmizde biliniyor ki, misteriye hizmet ilmi, astronomi ilmi kadar genis ve
ucsuz bucaksiz bir ilimdir.

Ar%1k EUtUn is dinyas1 biliyor ki, misteriye hizmet

isTi;*1':
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sadece mal satmak, parasini almak demek degildir.

Tezgahtarlik iki kisma ayrilir:

Birinin sadece ismi tezgahtardir. Digeri ise hakiki tezgahtardir. Her ikisi
arasinda daglar kadar fark vardir.

Sadece ismi tezgahtar size malil satar, size malil verir ve parasini alir.

Fakat hakiki bir tezgahtar size hem mal hemde hakiki bir hizmet satar.

Her zaman ayni misterilere mal satmak bir sanattir. Bir firma, hayatlarinda bir
defa tesadiifen ugrayan miisterilerle yasayamaz, bunlarin verdigi bir defaya
mahsus para bile gelisemez.

Hakikat bu iken, bugin bir cok firma ancak bir defa ugrayan misterileri
bekliyor. Her zaman mu%teri ile ilgilenmiyorlar. Onlar sadece "satmak"
istiyorlar. Hizmetle alakadar olmadiklari gibi, misterilerinin menfaatlerini de
asla disinmiyorlar.

Bu sekilde diisiinenlerin magaza acmalari hicbir zaman dogru olmaz. Bu kisiler
isportacilik ve seyyar saticilik yapsalar daha iyi olurdu.

Is dinyasinda hizmet kelimesi cok fazla kullanilir. Herkes hizmetten bahseder.
Fakat onu herkes hakkiyla anlar m1 saniyorsunuz?

Nelere hizmet demiyoruz kil!...

Herhangi bir magazaya giriyorum. Kapida jandarma gibi birisi duruyor. Beni bir
suclu gibi sliziyor. Kendisine almak istedigim malin bulundugu béTlmi soruyorum,
beni incelemeye devam ediyor. Ve buna "hizmet" diyorlar.
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Tren istasyonuna gidiyorum. Gise gorevlisi adam, sanki benim gibi degil, o ne
sogukluk o6yle!... Az ilerideki vagonlara dogru yiriyorum, hizla gelen bir hamal
yik arabasini ayagimin lstinden geciriyor, vagonlarin oénlinde bulunan memur ne
hjtmetse beni birinci mevkie uygun gormiyor. Sanki ben ona bir sey sormusum
gibi:

— Ikinci mevki ileride!... Diye sesleniyor.

Baska bir gorevli elimden cantami1 ve bavulumu hizla aliyor, Oniine gelen i1k
vagonun herhangi bir rafina firlatiyor ve gorevi degilmis gibi benden bahsis
istiyor.

sonra demiryolu idaresi biitin bunlara hizmet adini verebiliyor. Yorgun ve bitkin
bir sekilde otele gidiyorum. Kapici sesleniyor:

Kim1iginizi deftere kaydettirdiniz mi? Kaydettiriyorum ve caddeye bakan bir oda
talep ediyorum fakat aldiran yok. Kapici:

— 0daniz 495 numara... Diye sesleniyor.

Asansore cantami ve bavulumu kendim tasiyorum. Asansorci beni doérdinci kata
¢ikariyor ve:

— Saga sapiniz... diyerek asansore geri doniyor.

Butlin kat1 dolasarak elimde cantam ve bavulum oldugu halde odami1 ariyorum.
Nihayet 495 numarayi buluyorum. Anahtarla kapiyil acmaya udgrasiyorum, acilmiyor.
Glnkl anahtar bu odaya ait degil.

Ve bitin bunlara otel idaresi hizmet diyor. Devlet dairesine giriyorum. Sormak
istedigim bir konu var. Danismaya gidiyorum, beni bir memura

Satis Sanatil Ve Pazarlama Forma:6
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gonderiyor. onunda onilinde bekleyen bir cok adam var, bir saat sira bekliyorum,
siram gelince derdimi anlatiyorum. Bu memur yanlis geldigimi Obir memura gitmem
gerektigini soyliyor ve baska bir memuru goésteriyor. Oraya gidiyorum. Orada da
yarim saatten fazla sirada bekliyorum. Bana nicin geldigimi soruyor,
anlatiyorum.

— Bir dilekce ile miracaat ediniz... diyor. Dilekceyi yazip veriyorum. Yirmi giin
sonra cevab1

geliyor.

— Geliniz, dilekcenizin cevabini aliniz. Hemen gidiyorum.

Verdikleri cevap su: Bu bizim isimiz degil, biz bu
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isi bilmiyoruz.
Ve buna hizmet diyorlar. Ve ginimizde hizmet sézcugu devamli kulTaniTir durur.
Fakat hizmet nedir?

Herhalde yukarida anlattiklarim degil.

Eskiden tezgahtarlar hizmeti cok yanlis anliyorlar-di. Eski tezgahtarlar
sabirsiz, acemi, cahil ve bilgisizlerdi. Yalniz bunlarin bilgisizligi ylzinden
ylizlerce firma batiyordu.
onlar misterilerin sorunlarina alayci bir tavirla yaklasirlardi. Kendilerini
herseyi bilen biri sanatlardi, misterilerini cahil ve tembel 6grencilere
benzetirlerdi. Misteriye nasi1l davranilir ve nasi1l hizmet edilir bilmezlerdi.
Boylece magazalarinin kazanci hergin azalir, is alanlari daralirdi. Bunlarin
yuzinden alis ver1% bir iskence haline gelmisti. Bunlar misteriyi kag¢iran ticaret
diinyasinin mikroplari 1idi.
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Fakat artik hizmet bu iskence sovalyelerinin oyuncadi olmaktan cikmistir. Hizmet
simdiki firma sahiplerinin kendi kazanc¢larini misterilerinin kazan¢lari ile
birlestiren bir is, bir harekettir.

"Miusteriye hizmet" dinyada bu iki kelimenin anlamini bilen insanlar cok azdir.
Ligat kitaplari, kamuslar hizmet kelimesinin anlamini eksiksiz olarak verirler.
Bizde hizmetin belkide on bes anlami1 vardir. Genel bir tanimla hizmetten,
bagkalar1n1n kazanc1 ic¢in yaptigimiz isleri anlariz. Acaba hizmet yalniz bu
mudur?

Rence her 1is veren, her magaza sahibi hizmetin anlam m1_kendisi kesfetmelidir.
Hatta ben is veren veya ma?aza sahibi olsaydim bu so6zcigiin anTamini
misterilerime sorardim. Onlara birer mektup goénderir, su sorularin
cevaplandirilmasini isterdim:
— Hizmet nedir? Size daha glizel nasi1 hizmet edebiliriz?

H$rha;de gelecek cevaplar arasinda hic disinmedigimiz ve cok garip gorinenlerde
olacakti.
Mesela: Hediye dagitilmasi, parasiz oturma odasi gazanizda mizik, cocuklarin
oynayacagi bir sa?on, yaz1n magazaninda soguk 1gecek%er bulundurmaniz. Misteri
cocukTara o6zel egiticiler, cok egitilmis ve misteriye glzel davranan
tezgahtarlar v.b... Goru]uyor ki hizmet herkes tarafindan farkli anlam verilen
b1r sézciktir. 0 halde bunu birka¢_sézcukle aciklayalim, soyle ki:

"Her turlu nazik ve guzel davranislarla miusteriyi bir misafir gibi agirlamak ve
hepsini memnun ederek ma?azaya gonil bagr ile baglamak."
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Tezgahtar ev sahibi, misteri de misafiriniz olmalidir.
Mesela, bir misteri gelip:
Ayakkab1 bolimi nerededir? Diye sordugu zaman: Ikinci katta.. Iste asansor.,
diye yiliziine sbdzciikleri firlatmayacaksiniz. Nazik bir tebessiimle:

Bende oraya gidiyorum. Izin verirseniz size yardimci olabilir miyin?
diyeceksiniz.
Ve misteriyi terbiyeli bir tavirla ayakkabi reyonuna
gotireceksiniz.
Magazada tezgahtar jandarma, inzibat ve polis degildir. ve hicbir zaman bu sekli
almamalidir.
Magaza sahipleri, devamli tezgahtarlari ile ilgilenmelidirler. Yukarida 6rnegini
verdigimiz tezgahtarlik artik tarihe karismistir. Onun yeri mizedir.
Tezgahtarlariniz ile misterileriniz arasinda en ufak bir anlasmazlik oldugu
zaman hemen ise miidahale ediniz ve misterinin taraf1n1 tutunuz, tatlil ve glzel
s6zlerle anlasmazl1g1 yok ediniz.

Iste ginimizde, misteriye hizmet so6zciiglinden an1a§11mas1 gereken mana budur.
Onuncu B&Tum
MALI CABUK SATINIZ

Bir isyeri bir yi11 dicinde malini ne kadar fazla satarsa, fiyatlari yilkseltmek
ihtiyacini o kadar az hisseder ve sermayede de o oranda kari fazla olur.
Mesela % 5 karla bir y11 i¢inde herhangi bir esyayil bes defa satmak, sermayeden
yilda yliz-yirmibes kar etmek demektir.
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Yf dii. JMI

eden ma11 cabuk satmak gereklidir? Neden mal elden cabuk cikariTmalidir? cClinki;
1_I Mal ne kadar cabuk satilir ve elden ¢ikarilirsa, sermaye o kadar az baglanmis
olur.

2- Genel kariniz cok yiiksek olur.

E
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3- Mallariniz her zaman yeni ve taze kalir. s
. 4- Bir takim fazla esyalardan kurtulursunuz. ?

' 5- Elinizde daha cok paraniz bulunur.

Goriyorsunuz ki, mali ne kadar fazla devrederseniz o kadar gok kazanirsiniz.

Belki cabuk satis size az kazanc¢ temin eder, ancak ikinci madde de belirttigimiz

gibi genel kariniz cok yiiksek olur.

Amerikalil ticaret mitehassis1 Mister Bot esyalarin bir yilda kac defa

devredilmesi gerektigi hakkinda bir liste dizenlemistir. Buna gore mesela:
Paltolar: 7.22 defa devredilmelidir.

Manto ve kostimler: 5.50 defa devredilmelidir. '

Kirkler: 4.55 defa devredilmelidir.

Ayakkabilar: 2.18 defa devredilmelidir. s ey s s el

Mobilya: 3.65 defa devredilmelidir.
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Bu rakamlar Amerika ticaretine aittir. Her yerde boyle olmaz, fakat bunlari

tetkik edersek, magazada hangi malin digerlerine oranla daha cok ve hi1zli
sat11di1gin1 gostermeye yararlar.

Mesela, paltolar mantolardan fazla, mantolar kirklerden fazla, ayakkabilar

mobilyalardan, mobilyalar heps1nden daha az satilmaktadir.

Bir magaza bir y11 ic¢inde esyasini ne kadar fazla devrederse, fiyatlarm
yikseltmek ihtiyacini o kadar az hisseder ve sermayede de o oranda kari fazla

o1ur. Mesela % 5 karla bir y11 dicinde herhangi bir esyay1l bes defa devretmek,
sermayeden yilda ylzde yirmi bes kar etmek demektir.

Bir y11 icinde magazanizda bulunan mali kac defa devrederseniz, sermayeden o
kadar kar alirsiniz. vilda onyedi defa magazasini devreden bir marketci,
sermayeden on yedi defa kar aliyor demektir; her ¢ haftada bir sermayesini bir
parca daha arttiriyor demektir. Bu market sat1%1n1 sOyle aciklayabilir:

"Her yirmi bir ginde, yeni bir magaza" Genel olarak, cok fazla cesit satan

magazalar, digerlerine oranla, daha fazla satarlar. qunki burada mal cabuk

devreder, ve cok fazla da kar birakir.

1992 yilinda bir magaza esyasini ancak iki defa devredebiliyordu. 1997 yilinda
ayni_magaza esyasini on defa devretmeye basladi. Demek ki bes y11 déncesine

oranla dort defa cabuk satiyordu. Yani satis middeti dort defa daha kisalmistir.
Eskiden esyay1 26 haftada satardi, simdi ise bes haftada devrediyor, yani
satiyor demektir.
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Bu ilerleyis nasi11 gerceklesti? Iste sebepleri:

1- Bitln ihtiyac fazlasi1 saticilari c¢ikardsr.

2- GUnlmiize uymayan satis yontemleri yok edildi.

3- Magazanin giris kismi1 genisletildi.

4- Mevsime gore misterilere icecek verildi.

5- saticilar tezgahtarlikla ilgili egitildi.

6- Esyanin cesitleri arttirildi.

7- Magazaya canlilik getirildi.

8- Magazaya cok temiz bir hava verildi.

Sat1s magazalari her zaman temiz, dizenli ve hareketli olmalidir. Esyalar canli
bir sekilde gorilmelidir. Calisan insanlar temiz, caliskan ve bilgili olmalidir.
Esya vitrinde, uzun middet kalmamali. vitrin gunlik yenilenmelidir. Bir_magazaya
esya giris cikis1 ne kadar hizl1 ve cabuk olursa kar da o kadar fazla olur.

onbirinci Bolim

KAR VE ZARAR

TEZGAHTARA

BAGLIDIR

Baz1 tezgahtarlar cok fazla lcret alirlar, eski misterileri koruduklari gibi,
yeni misterileri de %eker1er ki size hic¢ yuk olmazlar.

Fakat kotiu tezgahtarlar, misterileri kacirdigi gibi size verdigi zarardan dolayi
aldig1 lcretten cok daha fazlasina mal olurlar.

Miesseseler zarar etmemek icin mutlaka konusuna vakif olan deneyimli
tezgahtarlar calistirmalidiriar.
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<§ *

urada ticaretle mesgul olanlara bir soru soracagim:
- Bir tezgahtarin size kaca mal oldugunu acaba hig¢ hesapladiniz m1?
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Belki de milyonlarca ticaret adamindan biylk cogunlugu buna tatmin edici bir
cevap veremeyecektir. Clnki biTmezler.
Elbette ki calistirdiginiz her tezgahtara, magazanizda bir licret verirsiniz,
fakat benim sorum bu degil.
Egitilmis yetenekli bir tezgahtarin magazaya kazandirdigil misterilerden elde
ettiginiz kari1 veya yeteneksiz ve becereksiz bir tezgahtarin magazanizdan
kacirdigil misteriler yilzinden ugradiginiz zarari hic hesapladiniz mi?
Baz1 tezgahtarlar cok fazla licret alirlar, eski misterileri koruduklari gibi,
yenileri de kazanirlar ki size hic yik olmazlar. Fakat kotl tezgahtarlar
misterileri kag¢irdigi i¢in size verdigi zarardan dolay1 aldigi licretten ¢ok daha
fazlasina mal olurlar. Bunlar miessese ic¢in biylk bir ylktlr. Bu tip
tezgahtarlar da coktur.
Tanidi1gim cok biylk bir magaza bir zamanlar cok fazla misteri kaybetmisti. Fakat
bu misterilerin magazaya gelmeyislerinin sebeplerini arastiriyordu. On
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y11 6nceki misterilerinden birinin kart vizitini buldu. Magaza sahibi telefon
ederek bu eski misterisine neden bir daha magazaya ugramadigin sorunca ilging
cevabi aldi:
— On y11 6nce bir tezgahtarinizin yaptig1 kaba ve cirkin davranislardan dolayn
bir daha gelmedim.
— Peki on yi1ldir magazadan ali1s veris yapsaydiniz, tutari ne olacakti?
3,1

— Asag1 yukari yaklasik 100 milyon Tiral... A i
— Bir tezgahtarin magazaya yapabilecegi kotdlidgin bilylkluginid gordiniz ya...
Mal sahibinin ilk yapti1g1 is tezgahtarlar arasinda bir eleme yapmak olmustu.
KOtl tezgahtar cok buyik zarar demektir soézini hicbir zaman unutmamalisiniz.
Yine bir magaza sahibi bir daha gelmeyen misterilerinden lc¢ bin kisi arasinda
bir anket yaptirdi. Misterilerden besylizellisinin cevabi soyle 1idi:
Tezgahtarlarinizin benimle gereken sekilde ilgilenmediklerinden...
cok degerli bir arkadasim istatistik meraklisidir. Bu zat is saatleri icerisinde
tezgahtarlarin ne kadar zamanlarini bos gecgirdiklerini hesaplayarak ilging bir
tesbitte bulundu.
Tezgahtarlar birbirleriyle 43 dakika gevezelik ederler. Lizumsuz dolasmalari 65
dakika silirer. Bos durmalari 60 dakikadir. Esya yerlestirmek icin 60 dakika ve
sat1s ig¢in 150 dakika sarf ederler.

Bu tablodan anlasildigina gore tezgahtarlar 168 dakika isle mesgul
olmamaktadirlar. Ve eder bir magaza sahibi tezgahtarlarin bu az c¢alismalarini
tesbit etmis olsaydi derhal islerine son verirdi.
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Tezgahtar yanlislari... Yiizlerce dedil binlercedir. Bilhassa borc, kredi
islemlerinde kendini gosterir. Kredi lzerine satilan esyalarda en az dokuz tirli
hata saymak mimkindir.

1- Adres yanlisligl. .

- Fazla veya noksan yazmak.

3- Mal1 siparis verilmeden gdndermek.
4- Istenilen mal yerine baska mal gondermek.

5- Siparis edilip de gondermemek.
6- Esya gonderen memurun kaba hareketleri.

7- Hesaplarda yapilan yanlislik.
8- Kaybedilen esya.
9- Odenmeyen bor%1ar1n kapatiTmasi.

Bu konu ile ilgili size canli bir 6rnek vermek istiyorum:

Buglin Newyork'un en iyi idare edilen miesseselerinden biri olan bir Amerikan
miessesesinde iki bin satici1 calisiyordu. Miessese midiri bunlarin bir hafta
i 1ndg_yapt1k1ar1 hatalarin bir listesini istedi. Ne kadardi biliyor musunuz?
Alt1 bin.
Midir hayret etti, gozleri acildil ve miessese ic¢inde su ilani1 yayinladi:
"Magazamizda yapilan hatalarin haddi hesabi yok. Yaptigim incelemelere gobre,
cocuk esyasi bolimiinde calisan bir satici bay bir hafta i%inde su hatalari
yapmistir: on iki defa adresi yanlis yazmis, yirmidort defa hesap hatasi yapmis,
kirk 1ki defada kasa fisi doldurmamis. Buglinden itibaren hatalarin dizeltilmes1
yontemine baslayacagiz. Her tezgahtarin hatasi, liste halinde c¢ikarilacak ve
kendisine imzalatilacaktir. Bir
96 SAT*
Tonikinci BOTum

bltdln
TEZGAHTAR
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MALI IYI TANIMALIDIR

Bir miessese mevcut misterilerini muhafaza edip yeni miisterilere sahib oTmak
istiyorsa, sattigi malin 6zelliklerini A'dan z'ye bilen giler ylizli sik giyimli
tezgahtarlara sahib olmalidir.

Aksi takdirde sattigi malin 6zelliklerini bilmeyen tezgahtarlar, firmanin
zamanla misterilerini kaybetmesine neden olurlar.

? Sanati Ve Pazarlama Fovma:7

t
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agazalarin birinde bir erkek misteri pijama aliyordu. Tezgahtara sordu:

—Pijamalarin ikisinin de numarasi dort; ikisinin de ayni boy ve biylklikte

olmasi1 gerekirken, birisi daha biliylik. Neden acaba?

Tezgahtar su cevabi verdi:

Miisaade ederseniz, simdi anlarim ve size sdylerim. Tezgahtar baska bir bdlime

gecti, bes on dakika sonra tekrar gozikti.

— Evet efendim, birisi digerinden biraz daha bUyUkmU%, nedeni de biyiik olan,
icine ¢ camasiri giyilmek ihtimali disinilerek yapilmis, ve bir pay birakilmis.

Magaza sahibi bu s6zleri isitmisti. Bana ne yaptigini soyle anlatti:

— Bu magazamda buyik bir eksiklikti. Tezgahtarlarim sattiklari mali iyi
tanimiyorlardi.

—Fakat dostum iradesi cok kuvvetli bir adamdi,, kendisine mal gonderen
fabrikalarin her birine bir mektup yazarak, imal ettikleri malin 6zellikleri 1ile
ilgili aciklayici bilgi istedi. Fabrikalardan gelen bilgileri toplayarak kitap
haline getirdi. Bu kitaptan her tezgahtara birer tane verdi, herkes kendini
ilgilendiren
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bolumi okudu, ve satacadi malil boylece tanimis oldu.

Iyi satilan mal, bilinerek satilan maldir. Boyle bir mal misteri ilzerinde cok
iyi bir tesir yapar.

Bir nalbura girdiniz, bir keser istediniz, tezgahtar size bir keser veriyor ve:
cok iyi bir keserdir, diyor.

—Neden cok 1iyidir? diye soruyorsunuz. Cevap veriyor:

— Neden mi? Saglam, glizel ve diger keserlere benzemiyor da ondan iyidir. Bu
tezgahtar sattigi malin 6zelliklerini bilmiyor eger bilseydi, su cevab1 verirdi:

— Keser neden mi iyidir? cCinki celigi halis ve cok 1iyi islenmistir. Sapi

muntazamdir ve hakiki mesedir, kenarina konulan su demir parcasi bir cok
kazalari onler, bu parca diger keserlerde yoktur. Ucundaki su delik sayesinde en
kicuk civiler dahi c¢ikarilabilir.

Baska bir magazada bir bayan elinde iki corap tezgahtara sordu:

— Ikiside ayni1 neden birisi digerinden yiuzbin lira

daha pahalli?

—Tezgahtar soyle cevap verdi:

— Birisi dikislidir, digeri dikissizdir. Birisi yikaninca hemen rengini
degistirir, digeri ise ne kadar yi-kansa 6zelligini kaybetmez. Dikissiz coraplar
ayada giyince ayagin seklini alirlar; dikislilerin ise, kendilerine 6zel ve
ayaga uyan bir sekilleri vardir.

Satti1g1 malil taniyan bir tezgahtar ancak bdyle cevap verir. Ve boyle bir
tezgahtar ma?azaya cok biliylik kdar temin eder.

jonlcinci BOTum!

IYI TEZGAHTAR

NASIL YETISTIRILIR?

Basarilil bir magaza sahibi ise yeni aldi1gi1 tezgahtari nasil egittigini soyle
acikliyor.

Tezgahtar olarak aldigim elemani, magazanin egitim midiurd ile tanistirir, ona
blitin magazay1l gezdiririm. Esyalari gosterir ve 6zelliklerini siralayan bir
brosir veririm. Kendisinin bir ev sahibi oldugunu, misafirlerin de misteriler

oldugunu anTatirim.
« J; ;0" ' > I b= ..
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gsggr;]erine iyi ve nazik davranislari ile taninmis blylk bir magaza sahibi bana
edi ki:

— Karin sihiri, iyi secilmis, iyi egitilmis, iyi bir lcret alan ve iyi

yetistirilmis bir tezgahtardir.

Bu magaza sahibi tezgahtarlarini nasil sectigini de sodyle anlatti:

Miesseseme alacagim tezgahtarlari ben kendim secerim, birini secmeden evvel
belkide seksenini goririm. Tezgahtar olacak bir kizi1 su hususlarda tetkik
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ederim.
1- GOrunisi, guzel olmasa da, sevimli olmali.
2- Atilgan ve cesur olmali.
3- Cabuk cevap verip dizgin konusabilmeli.
5- Tahsili olmasi faydalidir.
6- Aile minasebeti duzgin olmali. Bu bir tezgahtar igin cok 6nemlidir.
7- Tecriibeye cok 6nemli bir yer vermem ciinkii basTangicta bu olmasa da olur.
Tezgahtar olarak sectigim kiz1, magazanin egitim midiri ile tanistirir, ona
blitin magazay1l gezdiririm. Esyalari gosterir ve 6zelliklerini siralayan bir
brosor veririm. Kendisinin bir ev sahibi oldugunu, misafirle-
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rin de misteriler oldugunu anlatirim.

Biz isteriz ki, misterilerimize tezgahtarlarimiz misafir gibi davransinlar, mal
alsalarda almasalarda kapiya kadar giler ylizle ugurlasmlar. Bizce terbiye ve
incelik sat1% sanatinin birinci sartidir. Hareketlerimiz misterilerimizin hosuna
giderse, mallarimiz da hosuna gidecektir.

Ben en 1iyi tezgahtarlarimi manto ve elbiselerin sati1di1g1 bdlimlere
yerlestiririm, hic bir tezgahtar tecribe sahibi olmadan pahali esyalarin
sat11d1g1 bolime gecemez, ve pahalil esya satamaz. Cunki onun yapacagil en ufak
hata miesseseye cok pahaliya mal olabilir.

Tezgahtar misteriye yardimci olmalidir. Misteri ile cok yakin ilgilenen
tezgahtarlar basarili olmustur.

Bir kadin mobilya magazasina girdi ve bir hali istedi.

Tezgahtar eger iyi_bir tezgahtarsa, hemen: B r. o ]
— Ka¢ milyonluk halir istiyorsunuz? diye sormaz. Once ona oturmasi ig¢in bir yer
gosterir. Istirahat ediniz efendim... der. Ve alacagil cevaplardan misterinin

ekonomik durumunu da anlamaga_calisir. Bundan sonra misteriye alabilecegi bir
hal1 aramaga baslar. Sanki magazanin degil de misterinin adami1 imis gibi hareket
eder. Hatta misteri daha fazla alisveris yapmak isterse, tezgahtar butin evi
gormek isteyebilir, bu durum misteriyi memnun eder. Ve ev icin en uygun esya
satilmis olur. Tezgahtar kendisi ve magazasi igin bir reklam temin etmis olur.
Simdi Meshur Marsa? Fild miesseselerine yeni giren bir tezgahtarin, ise basTlamak
i¢in gec¢irdigi safhalardan bahsedecegim.

Sati1s Sanati1 ve Pazarlama 1 05

' Oncelikle Marsal Fild hemen her makama kendi yetistirdigi adamlari
yerlestirir. Bu miesseselerin basarili tezgahtarlarindan yillar sonra genel
midir olanlar vardir.

Yeni tezgahtarlara su islemler yapilir:

Ise alinan kisi bir subeye tayin edilir, midiri ile goristirilir. Kendisi ve
maas1 kaydolunur.

Kendisine bir egitici tayin olunur.

Bu egitici ona madazayi gezdirir.

Kendi 6zel esyalarini koymasi ic¢in bir dolap verilir.

Miessese calisanlari Tokantasinda adina bir ziyafet verilir. Doktoru ile
tanistirilar.

Sati1s sanati1 o6gretilen dersaneye gotirilir. Burada dersi satis uzmanlari
verecektir.

Kitlphaneye gotirilir ve kendisine evinde okumak lizere tezgahtarlik sanati ile
ilgili bir kitap verilir. Tayin edildigi subede arkadaslari ile tanistirilir.
Ve tecribeli bir tezgahtarin yaninda uzun middet s-taj gorir.

Artik o isi seven, nese ve zevkle calisan bir tezgahtar olmustur.

Simdi baska bir miesseseye gecelim.

Londra'da bir miessese hi¢ bir tezgahtara yol vermemekle taninmistir. Buranin
genel midird der ki:

— Iyiler durur, koétiler kendiliklerinden gider.

Kanaatimce bundan daha iyi bir yontem yoktur. Bu miessesede her tezgahtar ic¢in
bir defter tutulur. Bu defterde tezgahtarlarin bir ay yapti§i satis adedi ve
para karsi11g1 tutari gosterilir. Ay sonunda bunlar bir
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araya toplanir. Tezgahtar boylece calismasinin karsiligini gorir ve yolunu ona
gore tayin eder. Goriyorsunuz ki,

Tezgahtar yetistirmek hic¢ de kolay degildir. Bunun ig¢in hem para hem de zaman
lazimdir. Bu, mutlaka yapilacak islerin birincisidir.

ondérdinci BOoTum )

ISYERI SAHIBININ GOREVLERI

Her miessese sahibi calistirdigi personelinin, haysiyetini koruyacak sekilde
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davranmali, yetenekli olanlari tesbit etmeli ve basarili olanlarin onlerini
acarak onlari yikseltmelidir.
Calisan personelin hakl1 ve haksiz olanini ayird etmeli, olaganisti durumlar da
mesai yaptirdigi personelinin hakkini vermelidir.
Calisan personelinize sahip cikarsaniz personel de yapti1gi ise sahip cikacaktir.
Satis Sakati ve Pazarlama 109

ezgahtarin vazifeleri oldugu gibi, elbetteki / , magaza sahibinin de
vazifeleri vardir. Hi¢ KmrS siphesiz ki iyi bir is tesviksiz olmaz. Eger
tezgahtarlarinizin misterilerinize giler yizli ve neseli davranmalarini
istiyorsaniz, siz de onlara ayni sekilde davranmalisiniz. Is verenden koti
muamele goren isci misteriye iyi muamele, Tizumlu olan neseli sekilde konusarak
muamele edemez. Sizlere yedi soru soracagim. Eger saticilardan tam verim almak
istiyorsaniz, bu sorulara iyi cevap verecek sekilde hazirlanin!

1- Tezgahtarlarinizin haysiyetlerini koruyacak sekilde davraniyor musunuz?

2- Tezgahtarlariniza yeteneklerini gosterecek firsatlar veriyor musunuz?

3- Basari olanlari ilerletiyor musunuz?
4- pertlerini dinliyor ve care ariyor musunuz?

5- oOlaganustu islere karsilik, olaganistu 6dul veriyor musunuz?

6- Istirahat zamani veriyor musunuz?

7- Tezgahtarlari kontrol eden gorevliler nazik midirler, hakliy1 ve haksiza
ayirmakta adaletli davranabiliyorlar m1?

Bu sorulara hi% tereddiitsiiz evet cevabi1 verenlerin miesseselerinde, tezgahtarlar
tam verimli calisiyorlar demektir.
Onbesinci BoTim

DURGUN

ISLERINIZI
CANLANDIRINIZ

Baz1 kimseler devamli olarak islerin iyi gitmediginden yakinirlar. Herkesin ayni
durumda oldugunu, kendileri de bu krizden dem vurup dururlar. Gercek hic¢ de
boyle degildir.

Diger tarafta bulunan baska bir firma bitin calisaniyla beraber miisabaka
edercesine calisarak halkin ilgisini cekmis ve insanlarin dikkatini cekerek
satislarini artirmak icin tedbirler bulmuslardir.

Bu tedbirler sayesinde islerinde canlilik olmus ve kazang¢lari artmaya
basTamistir.
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yle magazalar vardir ki, isleri O6lmis degildir, sadece durgundur ve uyur. Bunlar
canlandirilmak ister.

Size durgun ticaretlerin nasil hareketlendirilebile-cedini gosteren bir kac
ornek verecegim.

cok bilyilik bir miessese senelerce yeni bir is gormiyordu. Her gecen giin mevcut
misterilerinden birini kaybediyordu. Hatta tezgahtarlar Oyle uyusuktu ki kapiy1
acan misteriler bile ilgisizlikten hemen geri doéniliyordu. Bu miiessesede her
kurumda oldugu gibi, Once uygun yobneticiler uyarilmali idi.

Birglin miessesenin genel midiriu 61di ve yerine baska birisi atandi. Yeni midir
uyuyan idare meclisini uyandirdi, satis midird bir tirld uyanamiyordu, onu
emekliye sevkettiler.
Yeni mudur butin miesseseyi tetkik etti, muazzam magaza bes katli idi. Her
tarafi yeni bastan diizenlendi. Dekorlar ve vitrin degistirildi.
Yeni midir magaza calisanlarina bir 6gle yemegi vererek, miessesenin iginde
bulundugu durum hakkinda bilgi verdi.

Magazamizdaki hareketsizlige hep beraber son verecegiz. Rakiplerimiz var.
onlarin vitrinlerine bakiniz, unutmayiniz ki bizim magazamiz sehrin tek magazasi
Satis Sanati Ve Pazarlama Forma:8
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degil, bunu aklinizdan ¢ikarmayin. Daha cabuk ve cevik calisacaksiniz. Herkes
sorumluTugunu bilecek. Bir ay sonra tekrar toplanacagiz ve her subenin satis
rakamlarini size okuyacagim. Isinde basarisiz olan hakkinda is yénetmeligi ve
so6zlesme sartlari kesinlikle

uygulanacaktir.

Bu sozcikler tezgahtarlari uyandirdi. Magazaya canlilik geldi. Iyiler dislerine
devam ediyor, kotiler isten cikariliyordu, cinki onlar uyanmak istemiyorlardi.
Yaratilan canlilik kisa zamanda meyvesini verdi. Asagida size takdim edecegim
tabloda, her ay magazanin eski satislarina oranla ylzde ka¢ arttigini
goreceksiniz:
Yizde 23
Yizde 34
Yizde 47
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Yizde 56
Yizde 52
Yizde 51
Yizde 52

Yizde 35
Farklari goriyorsunuz, degil mi? Bltin bu degisiklikler midirin iradesi,
becerikliligi ve her personelin lizerine diiseni yapmas1 sayesinde oldu. Uyuyan
bir magaza boylece uyandirildi.
Blylik sehirlerden birinde ayni zamanda bakkaliye ve sebze satan bir magaza
vardi. Devamli_zararda idi. Birgun mal sahibine_iki kardes gelerek, dikkan1
devren satin almak istediklerini soylediler. Mal sahibi bu teklifi kabul etti ve
dikkan1 satt1.
Subatta
Martta
Nisanda e
Mayista
Haziranda
Temmuzda
Agustosda
Eylilde

Satis Sanati ve Pazari ama 1 1 5

Diikkan1 satin alan iki kardes her tarafi temizlediler. Yeni mal getirdiler,
magazay1 boylece actilar. I1k hafta satislari yiz milyona ¢ikti, ikinci hafta
yliz elli milyon oldu. Basari Ustline basari.

Bu iki kardes de dahi degillerdi. Fakat her%eyin en iyisini sattilar,
misterilere gller yizle muamele ettiler. ara aldiklari esyalari kolaylikla
tasiyabilmeleri i¢in parasiz birer canta verdiler. Kendilerine gilizel tav
siyerlerde bulunan misterilere 6dil verdiler. Miusterilerin esya, paket gibi_ozel
esyalarini koymak icin hususi bir yer yaptilar. Ikisinden birisi hergin mutlaka
dukkagqa bulundu. Kasadarlarin her birine % 2 komisyon verdiler. Satislari
pesindi.

Bazan boyle insanlar bir madgazayil degil, bir mahalleyi, bir ilceyi ve hatta bir
Ulkeyi ihya ederler, canlandirirlar.

Simdi size bu konuyla ilgili son bir 6rnek verecegim:

Baz1 kimseler devamli krizden dem vururlar, herkes satamazsa o nasil
satabilirmis!... Seklinde ciimleler duyarsiniz. Gercek hic¢ de boyle degildir.
1921 senesi, %ene1 ve bUyuk krizinde bitiin magazalarin kari, hatta vaziyetleri
tamamen sarsilirken bir magaza kar ediyordu. Hayret ediyorsunuz degil mi? Bu
hayret edilecek basarinin nedenleri hep beraber %a11smak, adeta miisabaka
edercesine calismak, halkin ilgisini cekecek, onlara magazaya baktiracak
tedbirler almaktir.

Kriz yaygmlasiyordu. Magazanin biltiin gorevlileri bir arada toplanmisti. Midir:
— Arkadaslar kotu ?Un1er i¢indeyiz, dedi. Fakat hig¢ bir arkadasi isinden
i;geyecegiz. Disiplini bozmayacagiz.

Hep beraber durumu diizeltmeye calisalim.

BUtun personel bu s6zlerden cok etkilendiler. Soylenilenler o kadar samimi ve
ictendi ki herkes kendi lzerine diisen gorevi elinden geldigi kadar tam bir
gayretle basarmaga ga11%aca§1na s6z verdi.

Ise hep beraber dort elle sarildilar. Satis subesi bir sporcu gibi birbirleriyle
rekabete girdiler. Hangi sube daha fazla satis yaparsa o6dil alacakti. Her
subenin sati1s orani ginlik ilan ediliyordu. Magazada Umitsizlik dedil, nese
vardi. Herkes daha cok kazanmak istiyordu.

Hergin vitrinler yeni ve g6z alici bir sekilde yeniden diizenleniyordu. Bunun
i¢in dort kisilik bir grup olusturulmustu. Bu heyet gece glndiz vitrini yeni
sekillerde tertip etti. Halk hergin yeni bir vitrin buldugu gibi, herkes vitrine
bakiyordu.

Bu vitrinlerde polisi de, gazetecesi de, hukukcusu da, bakkalir da, fakiri de,
zengini de kendine seyir edecek bir sey buluyordu. vitrinlerin zevkle tanzim
edilmesi, onun bilyilk bir reklam gilici oldugunu gostermisti.

Boylelikle mithis bir krizi bu magaza biliyuk karla atlatti. Bugiin dahi herkes
sohbet sirasinda o zaman ki tedbirlerden bahseder.

Bu magaza, her tarafi disman tarafindan sarilmis bir ordu komutanina benziyordu.
0 cesaretini kirmadi. BiUtin olumsuzluklara ragmen hiicuma gecti ve dev kadar
kocaman kriz adli azi11 dismanini yenmeyi basardi. Cinki onda paradan ok
kendine gliven ve cesaret vardi.
onaltinci BoTim
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MAGAZALARI
BASARIYA
ULASTIRAN BAZI
TEDBIRLER
Bir Amerikan magazasinin gazetelerde su ilani yer alir;
"Sabahlari saat on'dan 6nce” , alis-veris yapan misterilerimize lokantamizda
Ucretsiz kahvalti vermekteyiz."
Bu ilandan sonra magaza sabahlari misterilerle dolup tasmaktadir.
Béyligyedbir1er alan miesseseler kazanclarina kazanc katmaktadirlar.
Ucretsiz otobiis:

Ma?aza sehrin merkezinden uzakta idi, hi¢ kimse kolayca gelemiyordu. Iki c¢o6zim
olu vardi, ya magaza sehrin merkezine tasinacak, yahut da misterileri magazaya
getirip gotirecek lcretsiz servis konacakti. Ikinci sik_daha kolay geldi. Magaza

sahibi sekiz otobilis tuttu, bu otobilisler sehir merkezi ile magaza arasinda
Ucretsiz servis yapiyordu. Otobils masrafi epeyce tutmustur, fakat miessesenin
kari bunun doért katina varmaktadir.
Ucretsiz sabah kahvaltisi:
Bir Amerikan magazasinin gazetelerde su ilani yer alir:
"Sabahlan saat ondan 6nce, alis veris yapan misterilerimize lokantimizda
Ucretsiz kahvalti vermekte-yiz."
Bu ilandan sonra magaza sabahlari misterilerle dolup tasmaktadir.
Eski misterilere ziyafet:
Bir magazanin misterileri dostudur. Hele eski miusteriler en samimi dostudur,
oggara tesekkiir etmek bir gorev olmalidir. Onun ic¢in magaza sahibi senede iki
1
defa eski_ve yeni misterilerini bir araya getirerek tanisma toplantisi
diizenTemelidir. onlara ziyafet sonrasi ufak bir hediye vermesi dostludu
gelistirir. Misterinin gozleri oniinde mal imalati: Londra yakinlarinda
Kraydon'da Grant kardeslerin bir demir esya fabrikas1 vardir. Fabrikanin alt
kisminda miisterinin gozi oniinde imalat yapilmaga baslandi. Glnin her saatinde
herkes licretsiz girerek imal edilen mali gorebiliyordu. Ve o ginki imalati
izleyen miisterilere bir hatira olmak lzere, bu mallar cok ucuza satiliyordu.
Cocuk dikkan1
Blylik, fakat biuyik oldugu kadar da kurnaz bir magaza bir koésesinde mini mini bir
magaza ac¢ti. Bu magazada aranan her sey bulunuyordu, fakat mini mini olarak,
Uzerinde "cocugunun kendi diikkan1" yazi11 idi. Bu magaza fazlasi ile basarili
oldu. Hatta bir haftada esyay1 iki defa devretti. Cocuklarin ilgi odagi oldu.
Hosgeldin bebek:
Bir cok magazalar bazi giin ve haftalarini sadece bebeklere tahsis ederler.
vitrinlerde bebek, her tarafta bebek resimleri vardir. ve gayet giizel cimlelerle
duvarlar sislenir.
onyedinci BoTim
TICARET ALEMINDEKI YEDI KAHRAMAN
Ticaret hayatinda basarili olarak servetlerine servet katan, yedi kahramanin, en
alttan zirveye nasil yiikseldiklerini goreceksiniz.

123
1- Meri Detton:
Bayan Meri_Detton hayata O6gretmen olarak basladi, bir sey kazanamadi.
Pansiyonculuk yapt1, bu da karli ¢ikmadi. Nihayet lokantacilikta cok az bir para
ile ise baslayan Mis Meri Detton'un cok biiylik Tokantalari vardir.
Mis Detton haftada ylizyetmisbin insanin karnini doyurur. Istediginiz her cesidi
bulabilirsiniz. oOna gore:
— U¢ miusteriden muhakkak birisi corba icer. Sekiz kisiden birisi mutlaka balik
ister. Erkeklerin cogu et yemegi yer."
Mis Meri de be?eni]meyen yemeklere cok onem verir.
— Bunlarin mutlaka bir kusuru vardir. Gider ascilara kusurlarini anlatir.
Misterinin Tokantada lUc¢ dakikada yemek oOniline gelmelidir. Yemegini yiyenlerin
hesab1 da cabuk gorilmelidir.
Mis Meri Detton halka koti yemek yedirerek midesini bozmadi. 0, misteriye hizmet
etti. on y11 dicinde trilyonluk bir eser meydana getirdi.
: 2-Kornfild
Iki Kornfild kardese miras olarak babalarindan gayet kiiciik bir diikkan
kaTmisti. vaptiklari ilk is bir yazi makinesi alarak, bununla en uzak sehir,
kasiga ve koylere reklam mektuplari yazdilar:

4
Buglin bu miiessese hala nifusu iki milyonu gecmeyen bir kasabadadir. Kayit
defterlerine bakildiginda on milyon miisteri ile temastadir. Bu miiesseseye 30 mil
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mesafeden misteriler gelmektedir.
Kornfild miesesesinin cevre kasabalarda muhabirleri vardir. Bunlar her hafta
kasabalarinda olan 6lumleri, evlenmeleri ve dogumlari genel merkeze bildirirler.
Kasabada birisi bir taksi almissa, Kornfild miessesesinden hemen bir mektup
gonderilir, ve her tirli otomobil parcalari hakkinda bilgi verilir. Evlenenlere,
nisanlananlara mutlu bir yuva i¢in gerekli olan esyanin fihristi gonderilir.
Kornfild miessesenin yontemi sudur: "Bir defa gelen daima gelir."
3- Tbm Roberts
Bundan yillarca_once Londra da bir magazada Tom Roberts adinda bir is¢i cocuk
vardi. Eski usullerde yonetilen, icine 1s1k ve yeniliklerin girmedigi bu
magazadan Roberts hi¢c memnun deg11d1
Gok az licret aliyordu. Saticilar kotl muamele goriyordu. Bir glin magazadan
yorgun bir halde eve dondiginde su andi icti:
— Sayet bir gilin para ve magaza sahibi olabilirsem, kazancimi tezgahtarlarimla
paylasacagim..
Birgun eline birazcik para gecti. Derhal Amerika'ya gitti. Bircok sehir ve
kasaba dolasti. Portland kiiciik bir sehirdi.
Buglin bu sehrin en cok sevileni hic¢ sliphesiz ki Roberts'dir. Onu hem iscileri
hemdisz§teri1eri cok severler. cCinki;

5
— Bu sehirde sekiz saatlik calismayi ilk defa o uyguladi. Haftada bir tatili
personeline o tatbik etti. Mizeye, glizel sanatlara ve yabanci dile ilgisi olan
personelini daima himaye etti. Karini belirli bir oranda adamlariyla paylasti.
Her memura maasindan baska senede bir aylik tutari dort defa ikramiye verdi.
Bu magazada calisanlar birbirini cok seven mutlu ve mesut bir aile gibidirler.
4- vil Hermon
Babasi ciftc¢i idi. Yirmi alti1 yasina kadar ata binmekten baska bir sey yapmadi.
Bir gilin dostu ona:
Sen babasinin parasini yemekten baska hicbir ise yaramayan tembelin birisin.,
dedi. 0 da cevap verdi: "Bir yila kadar, alninin teri ile ve kendi kazandigi ile
gecimini temin eden biri olacagim" dedi.
Ertesi sabah babasindan i¢ milyon ingiliz Tirasi borg¢ aldi ve hemen ise basladi.
Glzel manzaralil bir arazi satin aldi. Arsa olarak parselledi. Arsalari taksitle
satmaga basladi. Butiun arsalari bir ay icginde satt1.
Yeni bir arazi aldi, onu da ayni sartlarda satti. Vil Hermon otuz yilda 250 bin
arsa satti. 0 artik caliskan bir ihtiyardr.
5- Maks Vvayngardin:
Bir tutun is¢isi idi. Sonra bir tutuncu dikkan1 agti1. Fakat yenilikler onun
icini kemiren bir hirsti.
Oncelikle titincilikle ilgili tim eserleri okudu ve satin aldi. Bu konu ile
11911;69en1§ arastirmalarda
bulunmak ic¢in Londra, Paris ve Berlin'e gecti. Sonunda Niyagara Selaleleri
civarinda ki Bufalo sehrine donerek bir Tlaboratuvar acti. Yanma bir kimyager
alarak nikotin orani az tiitlinleri ilk o buldu. Bugiin eski tltiin iscisinin Bufalo
sehrinde iki muhtesem tiitin fabrikasi vardir; ve altmis alti ayri titldn harmani
Uzerinde calisir.
6- Braun
Londra'da kiicik bir dikkan acti. Diikkanina fakir gorinimli bir adam geldi,
elindeki burusuk sapkayi gosterdi.
Ben bu sapkayl sizden almistim, bakin ne duruma geldi.
Braun: Ozur dilerim, buyurun bir sapka bedenin, o size benim hediyem olsun.
Gercekten cok fazla uzildim.
Bu adam bir pansiyonda oturuyormus, Braun'un nezaketini pansiyondaki
arkadaslarina anlatinca, pansiyon mensuplari da Braun'a kosmuslar. Braun tek o
pansiyondan ayda bir milyar alir.
Braun'un iki onemli tavsiyesi vardir ki, bunlar hepimize birer prensip
olmalidir:
a-) Misteriye mal hakkinda kesinlikle yalan sdylemeyiniz. En dogru bilgiyi
veriniz.
b-) Misteri ile asla minakasa etmeyiniz. Misteriyi magazadan, memnun olmus bir
halde ¢ikariniz. Bir daha gelmek arzusu ile ugurlayiniz.
Bir kis aksami1 Braun'un dikkanina bir kadin girdi, yaninda 8 yasinda bir cocuk
vardi. Kadin elindeki parayi Braun'a gosterdi:

127
— Bu param sizde kalsin. Iki hafta sonra size bu kadar daha getiririm ve
cocuguma palto alirim... dedi.
— Braun:
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Herbert N.Casson-Satis Sanati Ve Pazarlama
Hay1r hava simdi cok soduktur, cocuk islmesin, siz paltoyu hemen aliniz, paray1
sonra verirsiniz.
Kadin paltoyu cocuga giydirdi ve eve dondi. Paltoyu evde bir daha gbzden
gecirdigi zaman, cebinde Braun'a goturmis oldugu paray1 buldu.
Mister Braun ticaret hayatinda hep bu yo%da ylrudid. zengin oldu, mutlu oldu ve
mutlu etti.
7- Revel
Bir magaza, yasayan, duyan, zevk sahibi olan insanlara hizmet eden, bu insanlari
memnun ve mutlu edecek bir yerdir.
Revel'in fikirleri budur iste... 0 ufak bir sermaye ile bir magaza a¢t1. Bu
50 bin daimi misterisi mevcuttur. Devrettigi mal miktarinin tutari tirilyon ar1a
ifade edilir.
; Revel'in magazasinda, satis siyasetindeki tek ve biliylik prensip "Misteriyi
memnun etmek, oOnu mutlu kilmak"tir. Bu magazada "Kontrol, uzun talimat ceza,
yanlis dUze1tme" usulleri yoktur.
Burada sadece "Misteriye hizmet" vardir.
PAROLANIZ, MUSTERIYE MAL SATMAK DEGIL, / MUSTERIYE HIzZMET
ETMEK OLSUN. /
Hayat Yayinlari
KISISEL GELISIM BASARI Dizisi
Basarinin Sirlari / Alexis Carrel
Kocanizin Basarisi Sizin Elinizde / Dale Carnegie
Yarinlara Dogru / Alexis Carrel
Olumlu Yasama Sanati / Harold Sherman
Dost Kazanma ve Insanlari Etkileme Sanati /Dale Carnegie
S6z SOyleme ve Is Basarma Sanati / Dale Carnegie
Uziintislz Yasama Sanati / Dale Carnegie
Negatif Limanlardan Pozitif sulara / Hafiza Egitim Uzman1 Oguz Saygin
insanlari Ikna Etme ve Uzlasma Sanatil / ord. Prof. Dr. Reha Oguz Tirkkan
Kendine yardim / Samuel Smiles
vazife /Samuel Smiles
KISISEL GELISIM YONETIM Dizisi
Insan YOnetme Sanati / Prof. Herbert N. Casson
Hayatta Ilerle ve Ilerlet / Prof. Herbert N. Casson
Ticaretin Sirlari / Prof. Herbert N. Casson
Basaril1 Isadami, Modern Is Metodlari / Prof.H.N.Casson
Para Kazanma ve Kullanma Sanati / Prof.H.N.Casson
Satis Sanati ve Pazarlama / Prof. Herbert N. Casson
zorlukTlarla Micadele / Prof. Herbert N. Casson
Bir Milletin Uyanisi (Beyaz zambaklar ilkesi) /Grigori Petrov
Cesaret ve Fazilet Micadelesi / John F. Kennedy
KISISEL GELISIM PSIKOLOJI Dizisi
Insan Denen Mechul / Alexis Carrei
Kitleler Psikolojisi / Gustave Le bon
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