LENTORA MiKRO OGRENME REHBERI

Baski Altinda
Gorusmenin Kontroliunu
Yeniden Kur = N

Zor musterilerle gérisurken savunmaya gegmeden sinir koyma, gtveni koruma ve konusmay!
¢6zume tasima rehberi

MODEL + SENARYOLAR + UYGULAMA KARTI

SEZIiN icOz LENTORA AKADEMiI




BASLAMADAN ONCE
Bu rehber neyi degistirir?

Amac musteriyi her kosulda sakinlestirmek degil; baski ylkseldiginde temsilcinin kendi davranisini,
gérasmenin sinirini ve bir sonraki adimi yonetebilmesidir.

TEMEL FIKIR

Kontrol, miisterinin duygusunu yonetmek degil; goriissmenin nasil

ilerleyecegini yeniden goriunir kilmaktir.

BU REHBERIN SONUNDA

® Zor musteri etiketi yerine gériismeyi zorlastiran dinamigi okuyabileceksiniz.

® Savunma refleksinizi erken fark edip konusma hizinizi ve dilinizi dizenleyebileceksiniz.

Duyguyu kabul ederken hatayi ya da iddiayl otomatik olarak kabul etmeyeceksiniz.

Sinir koyan ancak iliskiyi koparmayan cumleler kurabileceksiniz.

Gortsmeyi somut, anlasilir ve sahipligi belirli bir sonraki adima tasiyacaksiniz.

KONTROL ALANINI DOGRU SEC

SiziN KONTROLUNUZDE SiZiN KONTROLUNUZDE DEGIL
Tonunuz - hiziniz - sorulariniz - siniriniz - sonraki adim Musterinin duygusu - gegmis deneyimi - her sonucu kabul
etmesi
DUZENLE NETLESTIR iLERLET
Once kendi hizini ve tonunu yénet. Talep, duygu ve veriyi birbirinden Konusmayi tek bir uygulanabilir
ayir. adima tasi.

KULLANIM ONERISI | Once rehberi okuyun. Ardindan tek bir senaryo secip vardiya boyunca yalnizca o beceriyi gézlemleyin.
GUn sonunda 6z degerlendirme sayfasini doldurun.
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01 - GERCEVEYi DEGISTIR

Zor musteri mi, zorlasan gorusme mi?

“Zor musteri” etiketi kisiyi sabitler. “Zorlasan gorisme” ifadesi ise yOnetilebilecek davranislari ve temas
noktalarini géranar kilar.

01 02 03

KiSiYi DEGIL DAVRANISI OKU TETIKLEYICiYi BUL YONETILEBILIR ALANI SEC
Bagirma, s6z kesme, tekrar etme, Bekleme, kayip, 6nceki hata, geliskili Tonunuz, hiziniz, sorulariniz, siniriniz,
tehdit etme veya belirsizlik isteme. bilgi, kontrol kaybi ya da verdiginiz netlik ve sonraki adim.

duyulmadigini hissetme.

ETIKETi VERIYE CEVIR

“Cok agresif.” Sesini yukseltiyor ve cimlemi tamamlamama izin vermiyor.
“imkansiz biri.” Ayni talebi U¢ kez tekrarliyor; yanitin sonucunu net bulmuyor.
“Beni hedef aliyor.” Sureci kisisel yeterliligim Gizerinden sorguluyor.
“Higbir seyi kabul etmiyor.” Talebinin hangi kisminin karsilanamayacagini duymak istemiyor.
ETIKET DAVRANIS VERISI MUDAHALE
“MuUsteri cok zor.” Ayni sonucu dort kez soruyor. Sonucu ve secenekleri tek ciimlede
Ozetle.

30 SANIYELIK TESHIS

1. Su an gozlemledigim somut davranis ne?

2. Misterinin gorunir talebi ile gergek beklentisi ayni mi?

3. Gorlismeyi zorlastiran belirsizlik veya kontrol kaybi nerede?

4. Benim ydnetebilecedim en kiglk unsur hangisi?

Davranisi tarif edebildiginiz anda, ona uygun bir mudahale secebilirsiniz.
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02 - KENDiNi YONET

Baski altinda otomatik savunma refleksi

Beyin tehdidi yalnizca fiziksel tehlike olarak okumaz. Haksiz su¢lama, yUksek ses ve kontrol kaybi hissi de
hizlanma, donma veya karsi saldiri yaratabilir.

HIZLANMA

Musteri bitirmeden ¢6zim sunmak, fazla agiklama yapmak, kelimeleri yutmak.

DUR: Nefes verisini uzat. Cevaptan once iki saniye bekle.

SAVUNMA

“Ben O0yle demedim”, “Ama siz...” diye baslayan acgiklamalar.

AYIR: Kisisel dogrulugunu kanitlamak yerine talebi ve veriyi ayir.
DONMA

Ayni cumleyi tekrarlamak, segenek Uretememek, sessizlikten kagmak.

CERCEVELE: Bildigin, bilmedigin ve yapacagin adimi sirala.

SAVUNMA DONGUSU

TETIKLEYICIi - BEDENSEL SINYAL - OTOMATIK DUSUNCE - TEPKI
BEDENSEL ERKEN UYARILARI YAKALA
® Cenenin veya omuzlarin sikilmasi

® Nefesin kisalmasi ve konusma hizinin artmasi

SON ZOR GORUSMENI HATIRLA

ilk bedensel sinyalin neydi? O anda hangi otomatik tepki geldi?

BiR SONRAKi GORUSMEDE RESETi BU SINYALDE BASLAT.

10 SANIYELIK RESET

AYAKLARINI HiSSET - NEFESI VER - HIZINI %15 DUSUR - TEK AMAC

SEC
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03 - ERKEN UYARI

Kontrolu kaybettiginizi gosteren 5 isaret

Kontrol kaybi cogu zaman bir anda olmaz. Asagidaki isaretlerden ikisi birlikte gortliyorsa ¢6zim
anlatmayi birakip gériismenin cercevesini yeniden kurun.

Ayni aciklamayi Uctinci kez, yalnizca daha ylksek sesle veriyorsunuz.

MUsterinin her cimlesini diizeltme ihtiyaci hissediyorsunuz.

Gorusmenin amaci belirsizlesti; birden fazla sorun ayni anda konusuluyor.

Veremeyecegdiniz bir sonug icin aceleyle glivence vermeye yaklasiyorsunuz.

CUmleniz uzuyor, nefesiniz kisaliyor ve ses tonunuz sertlesiyor.

iKi iISARET KURALI

Ayni anda iki erken uyari goriyorsaniz yeni bilgi vermeyi birakin. Asagidaki tic adimdan yalnizca birini segin:

® Konuyu tek ciimlede Ozetle.

® ki bashgi birbirinden ayir.

® Bir sonraki somut adimi sor veya oner.

YENIDEN KUR

Cerceve cumlesi: “Iki konuyu ayiralim. Once c¢ozebilecegimiz kismi

netlestirecegim; ardindan diger talebiniz icin izlenecek yolu
paylasacagim.”
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04 - DUYGUYU KARSILA

Duyguyu gormek, musteriye hak vermek

degildir

Empati; iddiayl dogrulamak degil, yasanan etkinin fark edildigini gostermektir. Bu ayrim temsilciyi

gereksiz savunmadan, kurumu da hatali taahhltten korur.

DUYGUYU GORMEK iDDIAYI KABUL ETMEK

® “Bu bekleyisin sizi zorladigini gériyorum.” “Kesinlikle bizim hatamiz.”

“Size yanlis islem yapilmis.”

® “Ayni konuyu yeniden anlatmanin yorucu
oldugunu anliyorum.”

® “Belirsizligin gliveninizi etkiledigini fark
ediyorum.”

GUVENLi EMPATiIi FORMULU

ETKiYi ADLANDIR VERIYi AYRI TUT
Bekleme, tekrar, belirsizlik veya Kayit incelemeden hata, neden veya
kayip hissini gérunur kil. hakhlik ilan etme.

CUMLEYi PARCALARINA AYIR

DUYGU SINIR
“Bu siirecin sizi yordugunu “Kayitlar1 gormeden kesin bir neden
anliyorum.” sOylemem dogru olmaz.”

ANA ILKE

“Bu kesinlikle olmamaliydi.”

03

HAREKETE BAGLA

Duyguyu, simdi yapabilecegin somut
kontrole bagla.

EYLEM

“Simdi dogrulayabilecegimiz adima
gecelim.”

Empati, miisteriye hak vermek degil; yasadig: etkiyi gorup konusmayi

dogrulanabilir adima tasimaktir.
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05 - ANA MODEL

Uc¢ asamali goriisme kontrol modeli

Baski arttiginda uzun aciklamalar degil, dogru sirayla kurulan ¢ kisa mudahale ise yarar: Gor - Sinirla -
ilerlet.

DUYGUYU GORUNUR KIL

Musterinin yasadigi etkiyi kisa ve tarafsiz bicimde adlandir.

“Bu belirsizligin sizi zorladigini anliyorum.”

GORUSMENIN SINIRINI BELIiRLE

Neyi yapabilecegini, neyi yapamayacagini ve iletisim kosulunu netlestir.

“Size yardimci olmak isterim; ancak karsilikli konusabildigimizde bilgiyi dogru aktarabilirim.”

SOMUT SONRAKIi ADIMA GECIR

Tek bir eylem, sahiplik ve mimkilnse zaman cergevesi ver.

“Simdi kayitlari kontrol edecedim; ardindan iki olasi yolu net bicimde paylasacagim.”

MODELIN TEK CUMLEDE UYGULAMASI

“Bu gecikmenin yarattig: gucliigi goriityorum. Kesinlesmemis bir sonu¢ paylasamam; ancak
kaydinizi simdi kontrol edip size mevcut iki secenegi net bicimde anlatabilirim.”

MODEL MANTIGI

Modelin sirasi onemlidir: Duygu gorilmeden sinir sert duyulur; sinir

kurulmadan cozum dagilir; sonraki adim verilmeden empati bos kalir.

DUYGU GORULDU MU? SINIR NET Mi? ADIM SOMUT MU?
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06 - SENARYO 1

Surekli so0z kesen musteriyi yonetme

Amac musteriyi susturmak degil, bilgi alisverisinin mimkin oldugu konusma duzenini yeniden kurmaktir.

DURUM
Miusteri, her aciklamanizin ilk ciimlesinde araya giriyor ve goriisme
ilerlemiyor.

RiSKLi TEPKI

“Bir dinlerseniz anlatacagim.” / “Surekli s6zimu kesiyorsunuz.”

GUCLU ALTERNATIF

“Size dogru bilgi verebilmem icin aciklamamai kisa bir cercevede tamamlayayim; hemen
ardindan sorularinizi sirayla ele alalim.”

NEDEN iSE YARAR?

MUsteriyi susturmaz; kisa ve ortak bir konusma diizeni 6nerir, ardindan sorularin ele alinacagini acikca gosterir.

UYGULAMA: CUMLENI ONCEDEN KUR

. MUsteriden istedigin kisa slreyi netlestir: 15, 20 veya 30 saniye.

‘ Bu strenin musteriye faydasini tek cimleyle acikla.

‘ Davranis slrerse kullanacagin ikinci ve son sinir cimleni yaz.

KENDi CUMLENIi NOT ET
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07 - SENARYO 2

Yonetici isteyen musteride dogru aktarim

Yonetici talebi cogu zaman yalnizca unvan talebi degildir; ciddiye alinma, yetki veya farkl bir sonug
beklentisidir.

DURUM
Miusteri daha talebini tamamlamadan “Yetkilinize baglayin” diyor.

RiSKLi TEPKI

“Yéneticim de ayni seyi sdyleyecek.” / “Once bana anlatmak zorundasiniz.”

GUCLU ALTERNATIF

“Yonetici talebinizi not aldim. Dogru aktarim yapabilmem icin beklentinizi tek cumleyle
netlestirelim: Hangi sonucun yeniden degerlendirilmesini istiyorsunuz?”

NEDEN iSE YARAR?

Talebi reddetmez veya sonu¢ adina konusmaz. Aktarimin kalitesini artirir, masterinin gercek beklentisini gértnar
kilar.

AKTARIM ONCESI 4 PARCALI OZET

. Konu: Musteri hangi islem veya deneyim hakkinda ariyor?
‘ Beklenti: Hangi sonucun yeniden degerlendirilmesini istiyor?

. Kontrol ve agik nokta: Ne dogrulandi, ne hala yanit bekliyor?

KENDi CUMLENIi NOT ET
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08 - SENARYO 3

“Yanlhis bilgi verdiniz” iddiasinda
savunmaya gecmeme

Musteri iddiasini kisisel yeterliliginize saldiri gibi okumak, gérismeyi kanit savasina déndsttriar. Amag
gecmisi tartismak degil, celiskiyi dogrulamaktir.

DURUM
Musteri, onceki goriismede farkli bilgi aldigini ve sizin de yanlis
konustugunuzu soyluyor.

RiSKLIi TEPKI

“Ben size yanlis bilgi vermedim.” / “Yanhs anlamissiniz.”

GUCLU ALTERNATIF

“Farkl bilgi duymanizin giiveninizi etkilemesi anlasilir. Ben su an oniimdeki kayit ve
giincel bilgi iizerinden ilerleyecegim. Once iki bilginin nerede ayristigini netlestirelim.”

NEDEN iSE YARAR?

Kisisel savunmayi birakir, misterinin given kaybini tanir ve dogrulama 6lcitlnd glincel veri olarak belirler.

KANIT DILINE CEVIR

. “Ben dogru séyledim” yerine: “Elimde goériinen glncel bilgi...”
‘ “Qyle bir kayit yok” yerine: “Su an dogrulayabildigim kayit...”

‘ “Yanlis biliyorsunuz” yerine: “iki bilginin ayristigi noktayi kontrol edelim.”

KENDi CUMLENIi NOT ET
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09 - SENARYO 4-5

Donguyu kirmak ve kisisel sinir koymak

Bazi gortismeler bilgi eksikliginden degil, ayni talebin ayni yanitla tekrar edilmesinden veya konusmanin
kisisellesmesinden zorlasir.

TEKRARLAYAN GORUSME DONGUSU

“Talebinizi ve beklediginiz sonucu anladim. Su an paylasabilecegim sonuc¢ degismedi.
Aymn bilgiyi tekrar etmek yerine, oniiniizdeki iki secenegi netlestirecegim: ...”

DoénguyU adlandirir, tartismayi bliyttmeden secenek alanini sinirlar.

KiSIiSEL SUCLAMA VE SAYGISIZ DiL

“Sorununuz sizsiniz.” gibi kisisel ifadeler karsisinda:

“Size yardimci olmay: surdiirebilirim; ancak kisisel ifadeler olmadan konusmamaiz
gerekiyor. Talebinize donersek, su an yapabilecegim islem...”

Uyari sonrasi davranis stirerse kurumunuzun gorisme sonlandirma ve eskalasyon prosedurini uygulayin.

3 SEVIYELI SINIR VE ESKALASYON MERDIVENI

1 - YENIDEN CERCEVELE Konuyu talebe dondur; iletisim kosulunu hatirlat.
2 - ACIK SINIR KOY Davranisi degil, devam edebilmenin kosulunu belirt.
3 - PROSEDURU UYGULA Davranis surtiyorsa kurumun uyari, aktarim veya sonlandirma adimini izle.

Sinir bir tehdit degildir. Devam edebilmenin kosulunu sakin, acik ve

uygulanabilir bicimde belirtmektir.
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10 - DiL LABORATUVARI

Riskli cumleleri daha guclu hale getir

Tek bir kelime bile musterinin tehdit algisini artirabilir. Asagidaki donustimler daha az savunmaci, daha
somut ve daha gulvenli bir dil kurar.

RISKLI DAHA GUCLU ALTERNATIF

Sakin olun. Konuyu birlikte netlestirebilmemiz igin sirayla ilerleyelim.

Yapabilecegim bir sey yok. Bu islemi yapamiyorum; ancak su iki yolu degerlendirebiliriz.

Yanlis anlamissiniz. Bilginin iki farkl sekilde anlasiimis olabilecegi noktayi netlestirelim.

Sistem izin vermiyor. Mevcut islem kurali buna izin vermiyor; uygun alternatif su...

Benim yetkim yok. Bu adim farkli bir yetki gerektiriyor. Dogru kanala aktarim igin...

Daha 6nce sdyledim. Paylastigim bilgiyi bu kez sonug ve secenek olarak 6zetleyeyim.

Yéneticim de aynisini sdyler. Talebinizi dogru gerekgeyle yoneticime aktarabilirim.

Sesinizi ylkseltmeyin. Size yardimci olabilmem igin karsilikli konusabilecegimiz bir tona dénmemiz gerekiyor.

KELIME DUZEYIiNDE DONUSUM

AMA YAPAMAM MAALESEF SAKIN OLUN

VE / BUNUNLA BIRLIKTE SUNU YAPABILIRIM MEVCUT DURUMDA SIRAYLA ILERLEYELIM

CUMLENiI GONDERMEDEN ONCE 3 TEST

SOMUT MU? SINIRLI MI? iLERLETiYOR MU?
Soyut savunma yerine islem, veri veya Veremeyeceginiz bir glivence veya sonug Mdisterinin ne olacagini ve kimin yapacagini
secgenek igeriyor mu? vaat ediyor mu? anlamasini sagliyor mu?
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11 - OZ DEGERLENDIRME

Gorusme sonrasi 3 dakikalik kontrol

Her gérismeden sonra kendinizi yargilamak yerine davranis verisi toplayin. 1 = hi¢ yapamadim, 5 =
tutarli bicimde yaptim.

01 Musterinin s6ztnu ve asil talebini ayirabildim. 1 2 3 4 5
02 Kendi hizimi ve ses tonumu diizenledim. il 2 3 4 5
03 Duyguyu gordiim; dogrulanmamis iddiayi kabul etmedim. 1 2 3 4 5
04 Yapabilecegim ve yapamayacadim kismi agik sdyledim. 1 2 3 4 5
05 Gorusmeyi tek bir sonraki adima tasidim. 1 2 3 4 5
06 Riskli veya savunmaci ifadelerden kagindim. 1 2 3 4 5
07 Gerekli oldugunda profesyonel sinir koydum. 1 2 3 4 5
08 Not ve aktarim 6zetini dogrulanabilir verilerle olusturdum. il 2 3 4 5

TOPLAM PUANI NASIL OKUMALI?

Once tek beceri sec Tutarsiz halkayi bul Beceriyi kalicilastir
Her seyi ayni anda diizeltme. Hiz, empati Dusuk verdigin iki maddeyi seg ve hangi GUgli cimlelerini not et; zor senaryolarda
veya sinirdan yalnizca birine odaklan. senaryoda distigini gozlemle. bilingli bicimde tekrar kullan.

KISA YANSITMA

Gorismenin zorlastigi ilk an neydi?

O anda otomatik tepkim ne oldu?

Bir sonraki gériismede koruyacagim tek davranis ne?

Daha guicli kurabilecegim tek ciimle hangisi?
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12 - MASA BASI KARTI

Gorusmenin kontrolunu yeniden kur

Bu sayfayi cikti alip calisma alaninizda tutabilir veya goérisme 6ncesinde 30 saniyelik hazirlik karti olarak
kullanabilirsiniz.

BASKI YUKSELDIGINDE

. DUR Nefes ver. Hizini disur. Tek amag seg.

. GOR Duyguyu veya etkiyi kisa ve tarafsiz adlandir.

. AYIR iddia, veri, talep ve beklentiyi birbirinden ayir.
. SINIRLA Yapabilecegini, yapamayacagini ve iletisim kosulunu séyle.
. ILERLET Tek bir sonraki adim, sahiplik ve mimklinse zaman cercevesi ver.

. KAPAT Anlasilani, yapilacak islemi ve acik kalan noktayi 6zetle.

20 SANIYELIK GORUSME ONCESi KONTROL

AMAC SINIR iLK CUMLE

Bu gorismede netlestirecegim tek sey Hangi sonucu vaat edemem? Hangi sakin cimleyle baslayacagim?
ne?

ONCESI BASKI ANI SONRASI

Nefes - amag - yetki sinir Gor - sinirla - ilerlet Ozetle - not et - 63ren

HATIRLATMA

“Duyuyorum. Sinir1 netlestiriyorum. Bir sonraki adima geciriyorum.”

Kontrol, sesinizi ytuikseltmek degil;
cerceveyi netlestirmektir.

SEZIiN iCOZ - LENTORA AKADEMI
www.wearelentora.com - Instagram: @wearelentora

. L Kurum proseddirleri ve yasal diizenlemeler énceliklidir. Bu rehber egitim amachdir.
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