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MAGAZADA BASARMAK - MY-D02

MUSTERIYi BOS
CEVIRMEMEK

Kayip Satis ve Alternatif Cozum Karti doimadan
memnuniyet kapanmaz.

Mehmet Guzenge
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MAGAZADA BASARMAK MY-D02

ICINDEKILER

Bu kitap bes boliimde ilerler.

B oo GOR 11-28
Satis Hunisi, Kayip Satis Ve Firsat Noktalari

[l o2 AYIR 29-41
Miisteri Personasi, ihtiyag Ve Aligverig Misyonu

B o3 UYGULA 42-52
Sadakat, Crm, Ziyaret Sikligi Ve Miisteri Degeri

B o+« OLC 53-64

Miisteri Yolculugu Yeniden Tasarimi Ve Servis inovasyonu

B o5 KAPAT 65-83
Stoksuzluk, Kayip Satis Ve Raf Bulunurlugu

HER BOLUM
Vaka - Uygulama araci - Kontrol listesi - KENDINI SINA - Saha notu
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BU KIiTABI NEDEN YAZDIM

Sahada su sorunu ¢ok gordum: Musteri aradigi ¢oziimu ilk
temas noktasinda bulamadiginda satisin ve gluivenin gereksiz
yere kaybolmasi. Bu kitabi, o sorunun bir karar sirasina
baglanabilecegini gostermek i¢in yazdim.

MEHMET GUZENGE

MagazacilikYonetimi.com SAYFA 04



Musteriyi Bos
Cevirmemek

Sorun su: Musteri aradigi ¢cozumii ilk temas
noktasinda bulamadiginda satigin ve glivenin
gereksiz yere kaybolmasi.

A Nl

SAYFA 05
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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Bu kitapta ne yapacagiz?
Bes bolimde nereye varacagiz.

0 Satis Hunisi, Kayip Satig Ve Firsat Noktalari
— Boéliim 01 — GOR

o Miisteri Personasi, ihtiyag Ve Aligverig Misyonu
— B6liim 02 — AYIR

e Sadakat, Crm, Ziyaret Sikligi Ve Musteri Degeri
— Béliim 03 — UYGULA

o Miisteri Yolculugu Yeniden Tasarimi Ve Servis inovasyonu
— Béliim 04 — OLG

o Stoksuzluk, Kayip Satis Ve Raf Bulunurlugu
— Béliim 05 — KAPAT
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
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GOR

Bu boliimde satis Hunisi, Kayip Satig Ve Firsat Noktalari.

Bunu Satis Hunisi, Kayip Satis Ve Firsat Noktalari
Uzerinden yapacaksin. Bu kitabin tek ol¢lsu:
Memnuniyet.

Atlarsan ne olur: GOR adimini atlayan, Memnuniyet

rakaminin neden oynadigini géremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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KILITLI SAYFA
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Satis Hunisi, Kayip Satis Ve
Firsat Noktalari nerede risk
yaratir?

Goriince durup bakacagin isaret.

Kanit trafik ile goriiniir olur; gériinmeyen sey yonetiimez.

NEYi YANILTIR

Trafik ile Donligsiim arasindaki iligkiyi yaniltir.
SEGENEKLERIN

e karar nesnesini tanimla

e baslangi¢ fotografini ¢ikar

e plani rol ve zamanla bagla

e sahadaki gercekleseni gozle

SENDE HANGISi OLDU

* Trafik: paketin trafik olarak tanimladigi gosterge.
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Satis Hunisi, Kayip Satis
Ve Firsat Noktalari
nerede risk yaratir?

Satis Hunisi, Kayip Satig Ve Firsat Noktalari burada
soyut bir bashk degil: trafik, donlisim ve sepet
davranisini musteri ihtiyaciyla birlikte gelistirmek.
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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Satis Ve Musteri Dashboardu
yanlis gittiginde neye benzer?

Bozulmanin resmi.

Kanit veri tamligi ile goriiniir olur; gériinmeyen sey
yonetilmez.

NEYi YANILTIR

Satis Ve Miisteri Dashboardu burada soyut bir baslk degil: veriyi ortak
tanimh gostergelerle karara ve kapanan aksiyona doniistiirmek.

SEGENEKLERIN

e karar nesnesini tanimla

e baslangic fotografini ¢ikar

e plani rol ve zamanla bagla

e sahadaki gercekleseni gozle

SENDE HANGISi OLDU
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Satis Ve Musteri Dashboardu
sahada nasil denenir?

Kiigiik bir prova, biiyiik bir ders.
Satis Ve Miisteri Dashboardu konusunda tek bir saha 6rnegi: 6nce olay,
sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Satis ve miisteri dashboardu hem merkez kararlari hem magaza
ici uygulama hem de geri besleme mekanizmasi agisindan
okunmalidir.

NE KARAR VERILDI

plani rol ve zamanla bagla - sahadaki gergcekleseni gozle

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Satis Hunisi, Kayip Satis Ve
Firsat Noktalari icin nereden
basliyorsun?

Buglinki halini yaz, sonra kiyasla.

Miisteri Personasi, ihtiyag Ve Alisveris Misyonu burada soyut bir
baslk degil: miisteri yolculugundaki temaslari gliven, kolaylik ve
¢ozum uretecek bicimde tasarlamak.

KENDI iISLETMEMDE NASIL?
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KILITLI SAYFA
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SAHADAN NOT

Yillardir ayni sahneyi goriiyorum: satig Hunisi,
Kayip Satis Ve Firsat Noktalari burada soyut bir
baslik degil: trafik, donusiim ve sepet davranigini
musteri ihtiyaciyla birlikte gelistirmek. Ben ise
rakama bakarak baslarim. Trafik ile Donusiim ayni
tabloda degilse,
konusulan sey his
oluyor. ilk sorum su:
Satis Hunisi, Kayip
Satis Ve Firsat
Noktalari i¢in karar,
uygulama sahibi,
kanit ve ikinci kontrol
birbirine
baglanmistir.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Satis Hunisi, Kayip
Satis Ve Firsat
Noktalari

Perakende Okulu'nda “GOR”
konusunun uygulama atolyesi var.

_IPerakende

i OkUIU"‘Qm . PerakendeOkulu.com
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KILITLI SAYFA
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AYIR

Bu boliimde miisteri Personasi, ihtiyag Ve Aligveris
Misyonu.

Bunu Miisteri Personasi, ihtiyac Ve Alisveris Misyonu
uzerinden yapacaksin.

Atlarsan ne olur: AYIR adimini atlayan, Memnuniyet

rakaminin neden oynadigini géremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Musteri Personasi,
lhtiyac Ve Alisveris
Misyonu: dogru ile yanhis
nasil ayrilir?

Miisteri Personasi, ihtiyag Ve Alisveris Misyonu
burada soyut bir baslik degil: miisteri yolculugundaki
temaslari guiven, kolaylik ve ¢oziim liretecek bigimde
tasarlamak.
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KILITLI SAYFA
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Miisteri Personasi, ihtiyac Ve
Aligveris Misyonu ilk kez nasil
uygulanir?

ilk denemenin adimlari.
Miisteri Personasi, ihtiyag Ve Alisveris Misyonu konusunda tek bir saha
ornegi: once olay, sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Kanit memnuniyet ile goriiniir olur; gériinmeyen sey yonetilmez.

NE KARAR VERILDI

Miisteri personasi, ihtiyag¢ ve alisveris misyonu hem merkez
kararlari hem magaza i¢i uygulama hem de geri besleme
mekanizmasi agisindan okunmalidir.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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UYGULAMA ARACI

Ana Kayit Formu

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Miidiir doldurur; her élgiim déneminde.

Ayni forma her donem yeni satir ekle; eskiyi silme.

Donem

Olgiilen rakam

Bir onceki donem

Fark ve nedeni

Alinan karar

MagazacilikYonetimi.com
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KILITLI SAYFA
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SAHADAN NOT

Mudirlerin gcogu tek segenekle gelir: karar
nesnesini tanimla. Oysa masada dort segcenek
var. Sadakat yanls tanimlanirsa sikayeti yalniz
kapatmak ortaya ¢ikar. Segenegi daraltan kisi,
karari da daraltiyor
demektir. Ben
karar oncesi su
formu acgtiririm:
Sadakat Karar
Karti.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Musteri Personasi,
Ihtiyac Ve Alisveris
Misyonu

Perakende Okulu'nda “AYIR”
konusunun uygulama atolyesi var.

. IPerakende
Olculy-com— PerakendeOkulu.com
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KILITLI SAYFA
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UYGULA

Bu boliimde sadakat, Crm, Ziyaret Sikligi Ve Musteri
Degeri.

Bunu Sadakat, Crm, Ziyaret Sikligi Ve Musteri Degeri
uzerinden yapacaksin.

Atlarsan ne olur: UYGULA adimini atlayan, Memnuniyet

rakaminin neden oynadigini géremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Sadakat, Crm, Ziyaret Siklig1 Ve
Musteri Degeri icin istisna ne
zaman gecerli?

Kural disina ¢tkmanin sarti.

Asagidaki kutular Sadakat, Crm, Ziyaret Sikligi Ve Miisteri Degeri

maddesinin sahada nasil goriindiigiinii gosterir.

SAHADA NE OLDU

Karar nesnesini tanimla: SADAKAT, CRM, ZIiYARET SIKLIGI VE
MUSTERI DEGERI kapsaminda hangi sonug, davranis veya siireg
durumunun yonetilecegini tek ciimlede yaz. Sadakat, Crm,
Ziyaret Siklig1 Ve Musteri Degeri icin sadakat ile sonug¢ gostergesi
arasindaki bagi acikla.

NE KARAR VERILDI

Sadakat, crm, ziyaret sikhigi ve miisteri degeri hem merkez
kararlari hem magaza i¢i uygulama hem de geri besleme
mekanizmasi agisindan okunmalidir.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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= L0

Tek rakam neden
yetmez?

Sadakat, Crm, Ziyaret Siklig1 Ve Miisteri Degeri
burada soyut bir baglik degil: muisteri yolculugundaki
temaslari guven, kolaylik ve ¢ozuim liretecek bigcimde
tasarlamak.
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Bu bolumden ne kaldi?

Kapatmadan once iki isaret.

BUNLARI YAP

|:| Varsayim ile dogrulanmis
bulguyu ayri tut; aksiyonu
yalniz dogrulanmis noktaya
bagla.

D Sadakat, Crm, Ziyaret Sikhgi Ve
Miisteri Degeri icin karar,
uygulama sahibi, kanit ve ikinci
kontrol birbirine baglanmistir.

BURADA BOZULUR

Sadakat Karar Karti - Crm
Kontrol Tablosu - Kayip Satis ve
Alternatif Coziim Karti

Dogrulanmamis sayisal esik, recete, fiyat, sicaklik veya hukuki hiikiim bu kitabin karar dayanagi

degildir.

MagazacilikYonetimi.com
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SAHADAN NOT

Kriter yazili degilse karar her hafta degisir.
Stoksuzluk yanlis tanimlanirsa yanlis master
data ortaya cikar. Bu yuzden ol¢liyll 6nceden
koyarim: Stok dogrulugu, Stok yasi. Kriter
kagitta olmayan bir
ekipte tartisma
bitmez.

MEHMET GUZENGE

MagazacilikYonetimi.com SAYFA 50



SIMDI NE YAPACAKSIN

Sadakat, Crm, Ziyaret
Sikhgi Ve Musteri
Degeri

Perakende Okulu'nda “UYGULA”
konusunun uygulama atolyesi var.

PerakendeOkulu.com
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KILITLI SAYFA
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Bu boliimde miisteri Yolculugu Yeniden Tasarimi Ve
Servis inovasyonu.

Bunu Musteri Yolculugu Yeniden Tasarimi Ve Servis
inovasyonu lizerinden yapacaksin.

Atlarsan ne olur: OLGC adimini atlayan, Memnuniyet

rakaminin neden oynadigini géremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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Musteri Yolculugu Yeniden
Tasarimi Ve Servis Inovasyonu:
ters giden bir ornek

Ayni adim her zaman ige yaramaz.

Asagidaki kutular Musteri Yolculugu Yeniden Tasarimi Ve Servis
Inovasyonu maddesinin sahada nasil goriindiigiinii gosterir.

SAHADA NE OLDU

Musteri Yolculugu Yeniden Tasarimi Karar Karti - Servis
inovasyonu Kontrol Tablosu - Kayip Satis ve Alternatif Coziim
Karti

NE KARAR VERILDI

Miisteri Yolculugu Yeniden Tasarimi Ve Servis inovasyonu igin
karar, uygulama sahibi, kanit ve ikinci kontrol birbirine
baglanmistir.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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Musteri Yolculugu Yeniden
Tasarimi Ve Servis Inovasyonu
icin kanitin yeterli mi?

Eksik kanit yanhs karar uretir.

Stoksuzluk, kayip satisg ve raf bulunurlugu hem merkez kararlari
hem magaza i¢i uygulama hem de geri besleme mekanizmasi
acgisindan okunmalidir.

KENDI iISLETMEMDE NASIL?
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Bu bolumden ne kaldi?
Kapatmadan once iki isaret.
BUNLARI YAP BURADA BOZULUR

Rakami bu hafta kendim
Olgtiim.

D Olgtiigiim rakami bir 6ncekiyle
karsilagtirdim.

Dogrulanmamis sayisal esik, recete, fiyat, sicaklik veya hukuki hiikiim bu kitabin karar dayanagi
degildir.
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SAHADAN NOT

Tek rakama bakan yanilir. Belirtiyi kigiye
baglamadan once siire¢ ve veri zincirinde en
az bir dogrulama noktasi a¢. Ben Trafik
rakamini asla yalniz okumam; yanina
Donugum koyarim.
ikisi ters yone
gidiyorsa orada
durup bakarim.

MEHMET GUZENGE

MagazacilikYonetimi.com SAYFA 62



SIMDI NE YAPACAKSIN

Musteri Yolculugu
Yeniden Tasarimi Ve
Servis Inovasyonu

Perakende Okulu'nda “OLG”
konusunun uygulama atolyesi var.

PerakendeOkulu.com

SAYFA 63



KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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KAPAT

Bu boliimde stoksuzluk, Kayip Satig Ve Raf
Bulunurlugu.

Bunu Stoksuzluk, Kayip Satis Ve Raf Bulunurlugu
uzerinden yapacaksin.

Atlarsan ne olur: KAPAT adimini atlayan, Memnuniyet

rakaminin neden oynadigini géoremez.

SENIN iGIN BU BOLUM NE DEMEK
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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KILITLI SAYFA
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1 B

Stoksuzluk, Kayip Satis
Ve Raf Bulunurlugu:
egilim ne soyluyor?

Stoksuzluk, Kayip Satis Ve Raf Bulunurlugu burada
soyut bir bashk degil: irtin kartindan sayim ve iadeye
kadar envanter dogrulugunu korumak.
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Stoksuzluk, Kayip Satis Ve Raf
Bulunurlugu ekibe nasili
ogretilir?

Bilen bir kisi yetmez.

Stoksuzluk, Kayip Satis Ve Raf Bulunurlugu konusunda tek bir saha

ornegi: once olay, sonra karar.

SAHADA NE OLDU

Kayip satis karari hatali veriye dayanir ve raf bulunurlugu sonug
kaniti glivenilirligini kaybeder.

NE KARAR VERILDI

Karar nesnesini tanimla: STOKSUZLUK, KAYIP SATIS VE RAF
BULUNURLUGU kapsaminda hangi sonug, davranis veya siireg
durumunun yonetilecegini tek ciimlede yaz. Stoksuzluk, Kayip
Satis Ve Raf Bulunurlugu i¢in stoksuzluk ile sonug gostergesi
arasindaki bagi acikla.

SENDE NE OLDU, NE YAPTIN
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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SAHADAN NOT

Karar vermek kolay; kararin arkasinda durmak
zor. Satis Hunisi, Kayip Satis Ve Firsat Noktalari
icin karar, uygulama sahibi, kanit ve ikinci
kontrol birbirine baglanmistir. Uyguladiktan
sonra Trafik
rakamini iki hafta
izlerim. Son
kontrolim hep ayni:
Satis Hunisi, Kayip
Satis Ve Firsat
Noktalari icin karar,
uygulama sahibi,
kanit ve ikinci
kontrol birbirine
baglanmistir.

MEHMET GUZENGE
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SIMDI NE YAPACAKSIN

Stoksuzluk, Kayip
Satis Ve Raf
Bulunurlugu

Perakende Okulu'nda “KAPAT”
konusunun uygulama atolyesi var.

PerakendeOkulu.com
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Kendini sina

Yaniti isaretle, yarinki adimi yaz.

1.

Stoksuzluk, Kayip Satis Ve Raf Bulunurlugu: bu

hafta boyle bir durum yasadin mi? E | | K | | H |
Satis Hunisi, Kayip Satis Ve Firsat Noktalari: bu E | | K | | m |
hafta boyle bir durum yasadin mi?

Miisteri Personasi, ihtiyag Ve Alisveris = | | " | | H |
Misyonu: bu hafta boéyle bir durum yasadin mi?

Sadakat, Crm, Ziyaret Sikligi Ve Musteri Degeri: E | | K | | H |
bu hafta béyle bir durum yasadin mi?

Miisteri Yolculugu Yeniden Tasarimi Ve Servis = | | K | | m |

inovasyonu: bu hafta bdyle bir durum yasadin
mi?

E = Evet - K= Kismen - H = Hayir

MagazacilikYonetimi.com
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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KILITLI SAYFA
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UYGULAMA ARACI

Cep Karti

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Yaninda tasirsin.

Vardiyada karar vermen gerektiginde buna bak.

TEK OLCU: Memnuniyet

UC KURAL
e karar nesnesini tanimla

e baslangi¢ fotografini ¢ikar

e plani rol ve zamanla bagla

KARAR ONCESIi TEK SORU

Sadakat, Crm, Ziyaret Sikligi Ve Musteri Degeri i¢in karar,
uygulama sahibi, kanit ve ikinci kontrol birbirine baglanmistir.
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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KILITLI SAYFA
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UYGULAMA ARACI

Ikinci Kontrol ve Kapanis Formu

BU SAYFAYI KiM DOLDURUR
Karari veren doldurur; uygulamadan iki hafta sonra.
ilk dlgiimii ve ikinci dlgiimii yan yana yaz.

Verilen karar

ilk 6lgiim

ikinci 6lgiim

Karar dogru muydu

Simdi ne yapiyorum

MagazacilikYonetimi.com SAYFA 81



KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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KILITLI SAYFA

Bu sayfanin anahtari tam siirimde
acik.
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YARIN
SABAH

Bugunku acik igleri yaz; her birinin yanina sahibini ve
kapanis kanitini koy. Sahibi yazilamayan kag is
kaldigini say.

Memnuniyet

MagazacilikYonetimi.com SAYFA 84



Kayip Satis ve Alternatif
Cozum Karti ile kapat

Memnuniyet 6lcustinii Kayip Satis ve Alternatif
Cozum Karti Uzerinde haftalik oku.

MagazacilikYonetimi.com
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MUSTERIYi BOS
CEVIRMEMEK

MEHMET GUZENGE

MagazacilikYonetimi.com

magazacilik yonetimi




