Her Sey ilk Birkag Kelimede Gizli

Musterinin sézciklerinizi nasil duydugu, memnun kalma ve yardim alma ile ilgili
disincelerini belirleyecektir. Asagida, dogru yonde ilerlemenizi saglayacak bazi
onemli agilig ifadeleri bulacaksiniz. Bu ifadeleri onlari duymak istediginiz sekilde
soyleyin. Sadece birkag zamiri degistirin veya ifade olusturmak yerine bir soru sorun.
Musteri bir talepte bulundugunda, bir soru sordugunda veya bir sikayette
bulundugunda, talebi veya soruyu cevaplamadan 6nce asagidaki gibi seyler
soyleyebilirsiniz:

"Harika!"

"Sorun degil!"

"Bu benim en sevdigim sorun!"

"Bunu ¢6zebilecegimizi diginiyorum..."

"Eminim, bir yolu vardir"

"Size yardim edebilecegimi disiiniyorum!"

"Evet!"

"Stiper!"

"Hallederiz!"

"Olmus bilin!"

"Bunu halletmenin en iyi/en hizli/en kolay yolu..."

Fakat... asil sir su ifade:

"bu korkung!" (asiri bir empati ve duyguyla séylenmis)

Bu gizli sdzclikler yalnizca musterinin sikayet etmesini sona erdirmekle kalmaz, ayni
zamanda da bir ¢d6zim bulmaya baslamanizi saglar. Musteriler, neden olmadigina,
neden galismadigina dair mazeretler duymak istemezler. Bilmek istedikleri tek sey
onlari Gnemsediginiz ve sorunla ilgili olarak ne yapacaginizdir!

"bu korkung" dediginizde, bu 0 anda musterinin onunla ayni tarafta oldugunuzu
bilmesini saglar. Musteri bir tartisma beklemektedir. Siz ise "bu korkung"
dediginizde, tartisma olmaz. Sonuglar sasirticidir.

isinizde hangi ciimleleri kullanabilirsiniz?



