LENTORA MiKRO OGRENME REHBERI

Musterinin
Yerinden Bakmak
Gorusmelerde empatiyi eyleme donustiirme rehberi

Musterinin kelimesini degil, deneyimini duyun. Varsayimi dogrulayin.
Anladiginizi bir ciimleyle degil, gériismenin bir sonraki adimiyla
gosterin.

70+ cumle ornegi - 4 ayrintili gérisme ¢6ziimlemesi - soru bankasi -
uygulama sayfalari - masa basi karti

SEZiN icOz LENTORA AKADEMI




BASLANGIC

Bu rehber size ne kazandiracak?

Bu calisma, empatiyi kisilik 6zelligi degil; gézlenebilir, tekrar edilebilir ve dlcilebilir bir gériisme becerisi olarak ele alir.

TEMEL TANIM

Empati, miisterinin hakl olduguna karar vermek degildir. Misterinin yasadig: etkiyi anlayip
yanitinizin sirasini buna gore degistirmektir.

BES OGRENME CIKTISI

O 1 Etiketten veriye geg 'Zor miisteri' demek yerine goriismeyi zorlastiran davranisi tarif et.

02 Soziin altini duy Talep, etki, risk ve ihtiyaci birbirinden ayir.

03 Varsayimi test et Zihin okumak yerine kisa bir dogrulama sorusu sor.

04: Sinir1 koru Empati kurarken dogrulanmamis iddiayi ve sonucu kabul etme.

05 Eylem lret Anladigini sahiplik, secenek ve takip zamani ile gérandar kil.
KULLANIM

Okuma bicimi: Her sayfada 6nce mantigi 6grenin, ardindan ornekleri yiiksek sesle okuyun ve
kendi goriisme dilinize uyarlayin.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME
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01 - ZIHNIYET

Empati neden ¢cogu zaman ise yaramaz?

Cunkd temsilci dogru kelimeyi ararken muisterinin deneyimini kacirir. 'Sizi anliyorum' climlesi, devaminda hicbir sey
degismiyorsa glven Uretmez.

KALIP

ERKEN YORUM

SOZDE EMPATI

SINIRSIZ EMPATI

¢OzUM ACELESI

YENI SIRA

Ayni empati cimlesini her miisteriye sdoylemek.

Miisterinin neye ihtiya¢c duydugunu sormadan
tahmin etmek.

Duyguyu adlandirip ayni islem diline devam
etmek.

Anlamak ile hak vermeyi birbirine karistirmak.

Misteri duyulmadan bilgi ve prosediir anlatmak.

Mdsteri kendisini dinlenmis degil, yonetilmis hisseder.

Yanlis ihtiyaca dogru ¢dzim sunulur.

Cumle sicak, davranis soguk kalir.

Yanlis beklenti ve riskli taahhUt olusur.

Dogru bilgi bile savunma gibi algilanir.

Dogru sira: Once miisterinin yasadig etkiyi goriiniir kil. Sonra neyin dogru oldugunu kontrol et.
En sonunda secenek ve sonraki adimi paylas.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME
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02 - SINYAL SOZLUGU

Musteri aslinda ne soyluyor? - 1

Tek bir ciimlenin altinda birden fazla ihtiyac olabilir. Asagidaki 6rnekler teshis degil, gérismede test edilecek

olasihiklardir.

TEKRAR

'Uciincii kez soéylityorum.'

SERT TON

'Artik yeter!'

YONETICi TALEBI

'Yetkilinize baglayin.'

AYNI SORU

'Peki ama sonuc ne olacak?'

DiKKAT

Olasi ihtiyag: Sahiplik

Olasi ihtiyag: Duyulmak

Olasi ihtiyag: Ciddiye alinmak

Olasi ihtiyag: Netlik

Soyle: 'Konuyu yeniden anlatmak zorunda
kalmanizin yorucu oldugunu anliyorum. Once énceki
gorismelerden anladigim kismi 6zetleyeyim; siz
yalnizca eksik noktayl tamamlayin.'

Soyle: 'Siirecin uzamasi sabrinizi zorlamis. Once
bugiin yanitlayabilecegim en kritik noktadan
baslayalim.'

Soyle: 'Talebinizin yeniden degerlendirilmesini
istediginizi anliyorum. Size dogru sureci
aktarabilmem icin, itiraz ettiginiz noktayi birlikte
netlestirelim.'

Soyle: 'Sonuca iliskin netlik bekliyorsunuz. islemin
mevcut durumunu, hentiz kesinlesmeyen kismi ve
kontrol edebileceginiz adimi ayri ayri aciklayayim.'

Ilk yorumunuzu cevap olarak vermeyin. Onu bir hipotez olarak tutun ve kisa bir soruyla

dogrulayin.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME
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02 - SINYAL SOZLUGU

Musteri aslinda ne soyluyor? - 2

Ayni davranis farkli mUsterilerde farkli bir ihtiyetten dogabilir. Bu nedenle climle érneklerini ezberlemek yerine sinyal ile
ihtiyaci eslestirmeyi 6grenin.

UZUN HiKAYE Cok sayida ayrinti veriyor. Olasi ihtiyag: Anlasiimak ‘Anlattiklarimzdan tg kritik nokta
duydum; dogru anladiysam kisaca
ozetleyeyim.'

SESSIZLIK Kisa ve isteksiz yanithyor. Olasi ihtiyag: Glven veya zaman 'Su anda ayrintiya girmek yerine énce

secenekleri duymak ister misiniz?'

KARSILASTIRMA 'Diger kurumda béyle degildi.’ Olasi ihtiyac: Adalet veya deger 'Sizin i¢in fark yaratan uygulamanin
hangi kismiydi?'

TEHDIT 'Her yere sikayet edecegim.’ Olasi ihtiyag: Etki yaratmak 'Sikayet hakkimiz sakli. Once bugiin
burada netlestirebilecegimiz kismi
tamamlayalim.'

ACELE 'Hemen simdi ¢6ziin.' Olasi ihtiyag: Zaman kontroll 'Bugiin tamamlanabilecek adimi ve
daha fazla stire gerektiren kismi
aylrayim.'

AMAC

Sinyal sozliigiiniin amaci miisteriyi kategorize etmek degil, temsilcinin merakini1 ve dogrulama
becerisini artirmaktir.
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KOLTUK: Dort adimda bakis degistir

Bu model, misterinin diinyasina gecici olarak oturup veriyi kaybetmeden goériismenin yonini yeniden kurmanizi saglar.

KES

icinden gegen ilk yorumu cevap olarak verme.
Otomatik savunmayi kes.

OKU

Mdasterinin neyi kaybetmekten endise ettigini ara.
S0z, etki, risk ve ihtiyaci ayir.

LiMIiTi KORU
Dogrulanmamis iddia ve sonug igin taahhlt verme.
L Empati ile kabulii ayir.
TASI

Secenek, sahiplik ve takip zamani ver.
Anladigini eyleme tasi.

MODELIN SINIRI

KOLTUK degisimi, miisterinin yorumunu dogru kabul etmek degil; o yorumun davranis
uzerindeki etkisini anlayarak daha isabetli bir miidahale se¢cmektir.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME
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04 - MUSTERI EFORU

Empatinin gorunmeyen olcusu: Efor

MUsteri yalnizca sonuca degil, sonuca ulasmak icin harcadigi cabaya da tepki verir. Tekrar, kanal degisimi ve belirsizlik
birikerek guaveni asindirir.

01

02

03

04

05

TEKRAR EFORU

Ayni bilgiyi yeniden anlatmak

ARAMA EFORU

Dogru kisiye ulasmaya galismak

ANLAMA EFORU

Karmasik bilgiyi gozmeye galismak

TAKiP EFORU

Ne oldugunu 6grenmek igin yeniden aramak

KARAR EFORU

Secenekleri karsilastirmak

EFOR TESTi

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME

'Gegmis temaslar1 6nce ben ozetleyeyim.'

'Sizi dogru kanala aktarirken konuyu da eksiksiz devredecegim.'

'Bilgiyi sonug, gerekce ve sonraki adim olarak tige ayirayim.'

‘Islemin hangi asamada oldugunu ve yeniden kontrol etmeniz gereken

siireyi netlestireyim.'

'iki secenegin farkini siire, maliyet ve sonuc acisindan ézetleyeyim.'

Empatiyi olcmek icin sorun: Bu yanit miisterinin eforunu azaltt:1 mi, yoksa yalnizca daha nazik bir
bicimde aym1 yiikii ona geri mi verdi?
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05 - MiKRO BECERI 1

Etkiyi adlandirin: 12 cumle ornegi

Duyguyu tahmin etmek yerine yasanan etkinin adini koyun. Boylece hem empati kurar hem de musterinin hissetmedigi

bir duyguyu ona yuklemezsiniz.

BEKLEME

'Bu bekleyisin planinizi zorlastirdigin gérayorum.'

BELIRSIZLIK

'Ne zaman sonuglanacagini bilememek karar vermenizi
giiclestirmis olabilir."

FARKLI BiLGi

'iki farkli bilgi duymak giiveninizi etkilemis olabilir.'

RED

'Beklediginiz sonucu alamamak planiniz degistirmek zorunda
birakmis olabilir.'

GECIKME

'Gecikmenin sizin tarafinizda ek bir takip yiikii olusturdugunu
goriyorum.'

YANLIS KANAL

'‘Dogru yere ulasmak igin tekrar gaba harcamak zorunda
kalmigsimiz.'

FORMUL

TEKRAR

'Konuyu yeniden anlatmanin zamaninizi aldigini anliyorum.'

SURPRiZ UCRET

'Beklemediginiz bir tutarla karsilasmak kontrol kaybi hissi
yaratabilir.'

AKTARIM

'Birden fazla kisiye yonlendirilmek siireci yorucu hale getirmis."

TEKNiK HATA

'islemi tamamlayamamak hem zamaninizi hem giiveninizi
etkilemis.'

EKSIK BiLGi

'Bilginin bastan acik verilmemesi hazirliksiz yakalanmaniza neden
olmus."

ACILIYET

'Zaman baskisi varken net yanit alamamak isi daha da
zorlastirmis.'

Giuivenli kalip: 'Bu durumun sizin icin ... etkisi yarattigini gorityorum.' Etkiyi soyledikten sonra

mutlaka kontrol veya sonraki adim ekleyin.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME
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06 - MiKRO BECERI 2

Hak vermeden dogrulayin: 10 ornek

Dogrulama, musterinin deneyiminin anlasilir oldugunu kabul eder. Kusuru, nedeni veya sonucu dogrulamak zorunda
degildir.

'Kesinlikle bizim hatamiz.' 'Farkl bilgi duymanizin gtiveninizi etkilemesi anlasilir.'

'Haklisiniz, bu olmamalydi.' 'Bu sonucun beklentinizi karsilamadigini gériyorum.'

'Size yanlis islem yapilmis.' ‘islemin beklediginizden farkl gériinmesi endise yaratmis olabilir.'

'Evet, cok magdur olmussunuz.' 'Bu siireg size ek zaman ve takip yuki getirmis.'

'Kesin size bilgi verilmemis.' ‘Bilgilendirmeyi nerede beklediginizi birlikte kontrol edelim.'

'Sistem hep boyle yapiyor.' 'Ayni sorunla tekrar karsilasmanizin glveni azalttigini anliyorum.'

'‘Ben de olsam kizardim.' 'Bu belirsizligin sabrinizi zorladigini gériyorum.'

'Bu ticret ¢ok haksiz.' '‘Beklemediginiz bir Ucretle karsilasmaniz, tutarin nasil olustuguna iliskin soru

isareti yaratmis olabilir.'

'‘Arkadasim yanlis séylemis.' ‘iki bilginin ayristigi noktayi kayrtlardan netlestirelim.'

AYRIM

Dogrulanan sey: Etki ve deneyim. Dogrulanmayan sey: Kusur, haklilik, neden ve garanti
edilmemis sonuc.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME
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Dogrulama sorulari: 16 alternatif

iyi soru kisa, tarafsiz ve cevaplanabilir olmalidir. Miisteriyi sorguya cekmez; gériismenin hangi yénde ilerleyecegini

netlestirir.

ONCELIK

Once islemin giincel durumunu mu, sonuclanma kosullarini
mi netlestirelim?

Sizin i¢in su anda Ucretin nedeni mi, itiraz slireci mi daha

oncelikli?

® Once kartinizdaki kisiti mi, islemin neden tamamlanmadigini
mi inceleyelim?

P Basvurunuzla ilgili en cok hangi bilginin netlesmesine
ihtiyag duyuyorsunuz?

BEKLENTI

P Bu goériismede islemin sonucu mu, izlenecek siire¢ mi
netlessin istersiniz?

° Ucretle ilgili hangi tutar veya dénem bilgisini agiklamami
istersiniz?

° Basvurunuzun hangi noktasinin yeniden incelenmesini
bekliyorsunuz?

° islemi yeniden kontrol etmeden énce hangi siire bilgisini

bilmeniz gerekiyor?

Bu gecikme 6deme veya harcama planinizi nasil etkiledi?

Ayni islem i¢in yeniden aramak zorunda kalmaniz size nasil
bir ylk getirdi?

Farkli tutar ya da tarih bilgileri duymaniz kararinizi nasil
etkiledi?

islemin gerceklesmemesi sizin tarafinizda hangi sonucu
dogurdu?

SECENEK

Once kayitli islem detaylarini mi, mevcut durumu mu

[ ]
paylasayim?

° Ucretin dayanagini mi, itiraz kosullarini mi énce
agliklayayim?

° Once gerekli islem adimlarini mi, ihtiyac duyulan belgeleri

mi netlestirelim?

° islemin neden tamamlanmadigini mi, tamamlanmasi icin
gereken adimi mi dnce konusalim?

'Neden boyle diisiniiyorsunuz?' yerine miisterinin onceligini, etkisini, beklentisini veya tercih

ettigi secenegi sorun.

LENTORA AKADEMI + MiKRO OGRENME
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Kontrol hissini secenekle geri verin

Her talep karsilanamaz; fakat gérismenin icinde musteriye gercek ve sinirli secim alanlari sunulabilir.

01

02

03

04

05

06

07

SINIR

SIRA

KANAL

ZAMAN

KAPSAM

ALTERNATIF

OZET

KONTROL

'Once kayitlar1 m1 inceleyelim, yoksa segenekleri mi konusalim?'

'Bilgilendirmeyi aramayla mi, mesajla m1 almak istersiniz?'

'Bugiin yapilabilecek adimi m1, tam ¢6zim siresini mi 6nce paylasayim?'

‘Once islemin mevcut durumunu mu, tamamlanmasi icin gereken kosullar1 mi aciklayayim?'

'Bu islemi yapamiyorum; ancak A veya B yolunu degerlendirebiliriz.'

'Ayrintili agiklama mi, kisa sonug 6zeti mi tercih edersiniz?'

‘Once islemin giincel durumunu mu, yeniden kontrol etmeniz gereken siireyi mi paylasayim?"'

Secenek vermek, miimkiin olmayan bir sonucu pazarlik konusu yapmak degildir. Yalnizca gercek

ve uygulanabilir yollar arasinda kontrol alani acmaktir.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME
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09 - DiL LABORATUVARI

Riskli cumleyi guclu yanita cevirin

Asagidaki 6rnekleri ezberlemek yerine donlisim mantigini inceleyin: yargiyi azalt, veriyi gorinir kil, siniri koru, adimi

netlestir.

Sizi anliyorum ama...

Sakin olun.

Yapabilecegim bir sey yok.

Daha 6nce de soyledim.

Yanlis anlamigsiniz.

Beklemek zorundasiniz.

Bu benim yetkim degil.

Sistem izin vermiyor.

Yoneticim de aynisim soyler.

Beni dinlemiyorsunuz.

Bu mumkiin degil.

Sikayet edebilirsiniz.

3 TEST

Bu belirsizligin sizi zorladigini goériiyorum. Netlestirebildigim kismi paylasayim.

Konuyu birlikte ilerletebilmemiz igin 6nce en kritik noktayr ayiralim.

Bu islemi yapamiyorum; ancak degerlendirebilecegimiz iki yol var.

Bilgiyi bu kez sonug, gerekge ve sonraki adim olarak 6zetleyeyim.

Bilginin iki farkli yorumlanabildigi noktay: birlikte ayiralim.

islemin su asamasi tamamlanmadan ilerleyemiyoruz; beklenen siire ve takip adimi su.

Bu adim farkli bir yetki gerektiriyor; dogru kanala aktarirken konuyu da 6zetleyecegim.

Mevcut islem kurali buna izin vermiyor; uygun alternatif su.

Talebinizi dogru gerekceyle yoneticime aktarabilmem icin beklentinizi netlestirelim.

Ayni anda konustugumuz icin bilgi kayboluyor; 6nce sizi dinleyip sonra iki noktayi yanitlayayim.

Bu kosullarda mimkin degil; mimkin hale gelmesi icin gereken kosul su.

Sikayet hakkiniz sakli. Once bugiin burada ilerletebilecegimiz kismi tamamlayalim.

Kontrol: Ciimleniz somut mu? Sinir1 belli mi? Miusteri bir sonraki adimi anlayabiliyor mu?

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME
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10 - CUMLE BANKASI

Gorusmeye giris icin 18 guclu cumle

Tek bir kalip yerine amaca goére ciimle secin. Ayni goriismede hepsini kullanmayin; muasterinin ihtiyacina en uygun olani

secin.

GORUSMEYi AC

01

02

03

04

05

06

Size dogru yardimci olabilmem igin islemin tarihini ve
beklediginiz sonucu birlikte netlestirelim.

Kontrolli dogru kayit Gzerinden yapabilmem igin

yasadiginiz durumu kisaca sizden dinlemek istiyorum.

Once hangi iriin veya islemle ilgili géristigimuzi
belirleyelim; ardindan ayrintiya gecelim.

Elimdeki bilgilerle anlattiginiz durumu
karsilastiracagim; farkl kalan noktayi birlikte bulalim.

Konuyu dogru degerlendirebilmem igin 6nce
gerceklesen islem ile beklediginiz islemi ayiralim.

Once mevcut kaydi inceleyeyim; ardindan size kesin
olan bilgileri aktaracagim.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME

iHTIYACI NETLESTIR

01

02

03

04

05

06

Bu islemde sizin igin 6ncelik tutarin agiklanmasi mi,
islemin tamamlanmasi mi?

Kartinizla ilgili yasadiginiz durum tek bir islemde mi,
farkl islemlerde de tekrarlandi mi?

Basvurunuzda hangi asamadan sonra ilerleme
olmadigini birlikte belirleyelim.

Size iletilen bilgi ile ekranda gérdiiginiz bilgi hangi
noktada farklilasiyor?

Ucretle ilgili itiraziniz tutara mi, islem tarihine mi,
bilgilendirmeye mi yonelik?

Gorismenin sonunda hangi bilginin netlesmesi sizin
icin yeterli olacak?
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Sinir ve sonraki adim icin 18 guclu
cumle

Empatiyi tamamlayan sey, musterinin gérismeden sonra ne olacagini bilmesidir.

SINIRI KORU

01

02

03

04

06

Bu sonucu su anda garanti edemem;
dogrulayabilecegim kismi paylasabilirim.

Talebinizi bu kosullarda onaylayamiyorum; uygun
alternatifleri degerlendirebiliriz.

Kayitlari incelemeden neden veya kusur hakkinda kesin
konusmam dogru olmaz.

Size yardimci olabilmem igin karsilikli
konusabilecegimiz bir dizene donmemiz gerekiyor.

Bu adim benim yetki alanimda degil; dogru yetkiye
aktarim saglayabilirim.

Sikayet hakkiniz sakli; gérismeyi sakin ve uygulanabilir
bicimde strdirmemiz gerekiyor.

LENTORA AKADEMI + MiKRO OGRENME

SONRAKI ADIMI VER

01

02

03

04

05

06

Simdi kayitlari kontrol edecegim; ardindan iki secenegi
net bicimde paylasacagim.

islemin tamamlanmasi icin gereken kosulu ve yeniden
kontrol edebileceginiz slireyi agiklayayim.

Konuyu su notla devredecegim; yeniden anlatmak
zorunda kalmayacaksiniz.

islemin mevcut asamasini ve sizin tarafinizdan
izlenebilecek kontrol adimini netlegtireyim.

Once licretin hangi islem ve déneme ait oldugunu,
ardindan inceleme kosullarini agiklayayim.

Gortsmeyi kapatmadan 6nce anlastigimiz adimi ve
aclk kalan noktayi 6zetleyecegim.
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11 - SENARYO 1

Tekrarlayan arama

MUsteri yeni bilgi kadar, konunun bu kez kaybolmayacadina dair kanit arar.

MUSTERI

'Uciincii kez artyorum. Her seferinde bastan anlatiyorum.'

OTOMATIK TEPKIi MUSTERININ DUNYASI

'‘Onceki arkadaslarin ne yaptigini bilemem; yeniden anlatin.' Zaman kaybi + sahipsizlik + yeniden anlatma eforu

GUCLU GORUSME AKISI

'Konuyu yeniden anlatmanin zamanimz aldigim gorityorum. Once gecmis temaslar: ben
o0zetleyeyim; siz eksik kalan noktayr dogrulayin. Ardindan bugiin ilerletebilecegim adimi, takip
sahibini ve size doniis zamanini netlestireyim.'

NEDEN iSE YARAR?

Tekrar yUkini musteriden alir, sahipligi temsilciye tasir ve takip zamanini gérinur kilar.

AYNI AKIS iCiN 3 KISA ALTERNATIF

01 Bu kez gecmis notlari 6nce ben 6zetleyeyim. 02 Acik kalan tek noktay! birlikte ayirahim. 03 Takip zamanini gériisme bitmeden
netlestirecegim.
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12 - SENARYO 2

Beklenmeyen ucret

Para tepkilerinde tutar kadar surpriz, kontrol ve adalet algisi da 6nemlidir.

MUSTERI

'Bu ticret nereden c¢ikti1? Bana kimse soylemedi.'

OTOMATIK TEPKIi MUSTERININ DUNYASI

'Sozlesmede yaziyor; 6demeniz gerekiyor.' Surpriz + kontrol kaybi + bilgilendirilme ihtiyaci

GUCLU GORUSME AKISI

'‘Beklemediginiz bir iicret géormek kontroliiniiz disinda islem yapilmis hissi yaratabilir. Once
ucretin dayanagini ve bilgilendirmenin hangi asamada yapildigin1 kontrol edelim; ardindan
mevcut secenekleri paylasayim.'

NEDEN iSE YARAR?

Haksizlik iddiasina erken hikim vermez; etkiyi gorir, veriyi kontrol eder ve secenek alani agar.

AYNI AKIS iCiN 3 KISA ALTERNATIF

01 Once lcretin dayanagini kontrol edelim. 02 Bilgilendirmenin hangi asamada yapildigini 03 Sonra itiraz ve édeme segeneklerini
inceleyelim. karsilastiralim.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME 16



13 - SENARYO 3

Karsilanamayan talep

MUsteri yalnizca olumsuz sonucu degil, o sonuca nasil ulastigini da hatirlar.

MUSTERI

'‘Benim icin bir istisna yapamaz misiniz?*

OTOMATIK TEPKIi MUSTERININ DUNYASI

'Hayir, prosedir boyle. Yapabilecegimiz bir sey yok.' Hayal kirikhdi + kontrol kaybi + alternatif arayisi

GUCLU GORUSME AKISI

'Bu sonucun planinizi zorlastirdigini gorityorum. Talebinizi bu kosullarda onaylayamiyorum;
ancak iki alternatifi birlikte degerlendirebiliriz. Once hangisinin ihtiyaciniza daha yakin
oldugunu karsilastiralim.'

NEDEN iSE YARAR?

Etkiyi kabul eder, siniri belirsiz birakmaz ve gercek secenekle kontrol hissini geri verir.

AYNI AKIS iCiN 3 KISA ALTERNATIF

01 Bu kosullarda talebi onaylayamiyorum. 02 Ancak iki uygulanabilir yol var. 03 ihtiyaciniza daha yakin olani birlikte secelim.

LENTORA AKADEMi - MiKRO OGRENME
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Yanlis cumle kurduysaniz gorusmeyi
onarin

Empatik olmak hic hata yapmamak degildir. Savunmaci veya soguk bir ciimleden sonra gorlismenin cercevesini yeniden
kurabilirsiniz.

'YANLIS ANLADINIZ." DEDINIZ 'Cimlemi daha a¢ik kurmaliyim. Bilginin ayristigi noktay: birlikte netlestirelim.'
SOZUNU KESTINIZ 'Soziinlizii béldiim; énce diisiincenizi tamamlamanizi istiyorum.'

ERKEN COZUM SUNDUNUZ 'Céziime hizh gegtim. Once sizin icin en kritik etkinin ne oldugunu anlamaliyim.'
SAVUNMAYA GECTINIZ 'Konuyu kisisel bir savunmaya ¢evirmeden kayitlara dénelim.'

BELIRSIZ SOZ VERDINIZ 'Az 6nce sonucu kesinmis gibi ifade ettim. Garanti edebildigim kisim su.'

SOGUK KAPATTINIZ 'Goriismeyi kapatmadan 6nce agik kalan noktay: ve takip adimim netlestireyim.'

ONARIM FORMULU

Onarim cumlesi ii¢ sey yapar: hatayr kisa bicimde sahiplenir, dogru cerceveyi kurar ve goriissmeyi
somut adima geri tasir.
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Bir gorusmeyi yeniden kurun

Son zor goérusmenizi secin. Miusterinin yorumunu dogru ilan etmeden, onun deneyimini anlamaya calisin.

1 - DUYDUGUM S0z Miisterinin en kritik ciimlesi neydi?

Bu ciimleyi ilk anda nasil etiketledim?

3 - GOZLENEBILIR VERI Etiket yerine hangi davranisi tarif edebilirim?

4 - OLASI ETKI Misteriye zaman, kontrol, giiven veya adalet acisindan ne yasatti?
5 - DOGRULAMA SORUM Hangi kisa soruyla tahminimi test ederim?

6 - EYLEMIM Yiki azaltmak, sahiplik vermek veya takip sunmak i¢cin ne yaparim?

Yeni yanitinizi su sirayla yazin: Etkiyi goriinir kil + sinir1 koru + gercek secenek ver + takip
zamanini soyle.
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16 - GELIiSiM PLANI

7 gunluk empati laboratuvan

Her glin yalnizca bir mikro beceriyi goézlemleyin. Amac kusursuz olmak degil, kendi otomatik dilinizi gérinir kilmaktir.

1. GUN

2. GUN

3. GUN

4. GUN

5. GUN

6. GUN

7. GUN

DEGERLENDIR

Etiket avi

Etkiyi duy

Soru giini

Efor azalt

Sinir + secenek

Takip goraniirluagii

Geri dinle

Gorasme sonrasi aklinizdan gegen ¢ musteri etiketini yazin; davranis diline gevirin.

Uc gériismede miisterinin yasadigi etkiyi tek ciimleyle not edin.

Tahmin vermek yerine en az ¢ dogrulama sorusu kullanin.

Bir misteriye ge¢misi yeniden anlattirmadan konuyu siz 6zetleyin.

Karsilanamayan talepte siniri ve gergek alternatifi ayni yanitta verin.

Uc gériismede sahiplik ve dénilis zamanini acikca belirtin.

En zor goriismenizi KOLTUK modeline gére yeniden yazin.

Hafta sonunda sorun: Hangi ciimlem miisterinin eforunu azaltt1? Hangi ciimlem sinir1 korudu?
Hangi davranisim giiveni goruniir bicimde artirdi?
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17 - MASA BASI KARTI

Musterinin yerinden bak

Gorusme sirasinda butln rehberi hatirlamaniz gerekmez. Asagidaki bes soruyu gorunar bir yerde tutun.

Ne oldu?

Yorum degil, gézlenebilir veri.

Miusteriye ne yasatti?

Zaman, kontrol, given, adalet veya efor.

Su anda neye ihtiyac¢ duyuyor?

Netlik, sahiplik, secenek veya takip.

Neyi kabul etmeden anlayabilirim?

Duyguyu goér; kusur ve sonucu veriye birak.

Anladigimi nasil gosterecegim?

YUkl azalt, secenek ver, sahipligi ve zamani soyle.

Miisterinin kelimesini tekrar etme; deneyimini goriiniir kil, sinir1 koru ve yolu
somutlastir.

SEZiN iCOZ - LENTORA AKADEMI

www.wearelentora.com - Instagram: @wearelentora
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