


İ Ç İ N D E K İ L E R

Bu rehberde seni neler
bekliyor?

G Giriş: İkna doğuştan mı, öğrenilir mi?
İknanın bilimsel temeli ve telesatışta neden bir numaralı beceri olduğu

1 İknanın psikolojik temelleri
Duygusal bağ, sosyal kanıt, güven, otorite ve karşılıklılık

2 Etkili ikna teknikleri
Zıtlık, kıtlık, çıpalama, telefonda sesin gücü ve taahhüt zinciri

3 Sağlık ve estetikte telesatışta ikna
Değer sunma, itiraz karşılama ve hastayı randevuya götürme

★
Sıradaki adımın: Akademiye katıl
Bu ilkeleri canlı senaryolarda pratiğe dökme zamanı

Bu rehberi nasıl kullanmalısın?

Her bölümü sırayla oku, sonra kendi görüşmelerinden bir örnek düşün. Öğrendiğin her tekniği
bir sonraki aramanda küçük bir adımla dene. Gerçek ikna gücü, bilgi defterde kaldığında değil;

kulaklığı taktığında ortaya çıkar.
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G İ R İ Ş

İkna doğuştan mı, öğrenilir
mi?
Gel sana net konuşayım: ikna, bazılarına bahşedilen sihirli bir yetenek

değil. Ben de kariyerime çağrı merkezinde, telefonun ucunda "hayır"

yiyerek başladım. İkna; öğrenilen, tekrar edilen ve her gün bilinçli
pratikle keskinleşen bir beceri. Bu rehber tam da o pratiğin başlangıç

haritası.

İknanın kökleri çok eski. Antik Yunan'da Aristoteles, ikna edici iletişimi üç sütuna oturtmuştu: mantık

(Logos), güvenilirlik (Ethos) ve duygu (Pathos). Aradan binlerce yıl geçti, modern psikoloji ve
davranış bilimi aynı üçlüyü tekrar tekrar doğruladı. Telefonda hastayı ikna ederken de bu üçü

olmadan olmuyor.

Davranış ekonomisi araştırmaları çarpıcı bir şeyi gösteriyor: kararlarımızın büyük kısmı

bilinçaltında, hızlı ve duygusal bir sistemle alınıyor. Nobel ödüllü psikolog Daniel Kahneman bunu
"Sistem 1" diye adlandırdı. Pratikte bunun bizim için anlamı şu: insanı ikna etmek istiyorsan
önce duygusuna dokunacaksın, sonra mantığına gerekçe vereceksin.

"İnsanlar ne söylediğini unutur, ne hissettirdiğini asla unutmaz."
MAYA ANGELOU

G

LOGOS
Mantık

ETHOS
Güven

PATHOS
Duygu

A R İ S T O T E L E S ' İ N  İ K N A  Ü Ç G E N İ
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İkna mı, manipülasyon mu? Fark niyettedir.

Sektörümüzde bu çizgi çok önemli, çünkü karşımızdaki bir "lead" değil, bir endişesi olan insan.

Gerçek ikna; hastanın gerçek ihtiyacını gözeterek, ona en doğru çözümü net, güvenilir ve duygusal
olarak anlaşılır biçimde sunmaktır. Manipülasyon ise baskı ya da yanıltma ile kısa vadeli "evet"

almaya çalışır.

Manipülasyonla kapatılan bir satış, ameliyat masasına pişmanlıkla yatan bir hastaya dönüşür. İkna
ile kapatılan satış ise sana bir başka hasta gönderen mutlu bir referansa. Bu rehberdeki her teknik

etik, sürdürülebilir ve karşılıklı kazanç temellidir — çünkü kalıcı satış, ancak güven üzerine kurulur.

Hikâye +  Veri +  Güven =  İkna
E T K İ L İ  İ K N A  D E N K L E M İ

Telesatışta neden her şeyden önemli?

Yüz yüze satışta beden dilin, kliniğin atmosferi, doktorun gülümsemesi devreye girer. Telefonda
bunların hiçbiri yok. Elinde sadece sesin ve kelimelerin var. İşte tam da bu yüzden ikna becerisi

telesatışta lüks değil, zorunluluk. Sesinle güven inşa edebilen kişi, görüşmeyi randevuya;
edemeyen ise "düşüneyim"e götürür.

Bu rehberden ne kazanacaksın?

Beynin nasıl karar verdiğini, hangi psikolojik tetikleyicilerin ikna gücünü artırdığını, telefonda
sesini nasıl bir silaha dönüştüreceğini ve en sık duyduğun itirazları nasıl fırsata çevireceğini

adım adım öğreneceksin.
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B Ö L Ü M  1

İknanın psikolojik temelleri
İnsanı ikna etmek istiyorsan önce zihninin nasıl çalıştığını anlamalısın.

Beyin kararı nasıl alır? Duygular bu işin neresinde? Ve başkalarının

onayı bizi neden bu kadar etkiler?

1.1 Duygusal bağ: kararın gerçek motoru

Nörobilimci Antonio Damasio'nun araştırmaları çok şey anlatıyor: beynin duygu merkezleri hasar
gören insanlar, mantıklı analiz yapabiliyor ama bir türlü karar veremiyorlar. Yani duygu, kararın

süsü değil; motoru. Hastana ne kadar mantıklı argüman sıralarsan sırala, içine bir duygu kıvılcımı
düşmediyse karar gelmez.

Limbik sistem: duygular burada doğar

Beynin limbik sistemi duygusal tepkileri, hafızayı ve motivasyonu yönetir. İkna mesajın bu

bölgeyi harekete geçirdiğinde karar hem daha hızlı hem daha kalıcı olur. Mantıksal
argümanlarsa daha yavaş çalışan prefrontal kortekste işlenir. Önce kalbe dokun, sonra akla

gerekçe ver.

Pratik uyarlama: anlatma, hikâye kur

"Saç ekimi 4000 grefttir" deme. "Geçen ay senin gibi düğününe 3 ay kala gelen bir hastamız
vardı, şimdi fotoğraflarda saçını geriye atıyor" de. Hikâye, hastanın limbik sistemini doğrudan

tetikler ve kendini o hikâyenin içinde görmesini sağlar. Bu, kuru bir argümandan çok daha
güçlü bir bağ kurar.

1
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1.2 Sosyal kanıt: "başkaları da yaptıysa..."

İnsan sosyal bir varlık. Belirsizlik anında ne yapacağına karar verirken etrafına bakar. Robert

Cialdini bu mekanizmaya "sosyal kanıt" diyor ve bu, ikna araç kutundaki en güçlü aletlerden biri.
Tedirgin bir hasta, kendisi gibi tedirgin başlayıp memnun ayrılan birini duyduğunda rahatlar.

⭐

Hasta yorumları

Gerçek hasta deneyimleri, satın alma kararını
doğrudan etkiler. İnsanlar çevrimiçi yorumlara,

tanıdık tavsiyesi kadar güvenebiliyor.

📊

Sayısal kanıt

"Bu ay 40'tan fazla hastamızı bu işlemle
ağırladık" gibi ifadeler güvenilirlik algısını

güçlendirir. Büyük rakam güven verir.

🏅

Önce-sonra & vakalar

Somut sonuç içeren başarı hikâyeleri, soyut
vaatlerden kat kat ikna edicidir. "X durumdaydı,

şimdi Y" formatı altın değerinde.

👥

Benzer profil

İnsan, kendine benzeyen birinin onayladığı
şeye daha kolay "evet" der. Hastaya kendi

yaşından/durumundan bir örnek ver.

1.3 Güven inşası: iknanın temeli

Güven yoksa ikna yok — bu kadar basit. Hasta sana güvenmiyorsa en güçlü argümanın bile

duvara çarpar. Güven üç ayak üzerine kurulur:

1 Yetkinlik
Konuya hâkim olduğunu hissettir. Kliniğin deneyimi, doktorların uzmanlığı ve somut referanslar bu

algıyı güçlendirir.

2 Dürüstlük
Söylediğinle yaptığın tutarlı olsun. "Bu işlem herkese uygun değil" diyebilmek, paradoksal biçimde
güveni artırır.

3 Empati ve iyi niyet
Hasta, sadece kendi hedefini düşündüğünü hissettiği kişiye direnir; çıkarını gözettiğini hissettiği
kişiye açılır.
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1.4 Otorite etkisi: uzmana güvenme refleksi

İnsanlar uzmana güvenme eğilimindedir; bu, karar yükünü hafifleten evrimsel bir refleks. Bu

etkiden etik biçimde yararlanmanın yolu gerçek uzmanlığı görünür kılmak: doktorun unvanı, kliniğin
sertifikaları, yapılan işlem sayısı, basında çıkan içerikler.

⚠ Dikkat

Otorite, gerçek uzmanlığa dayandığında ikna gücünü katlar; abartıldığında ya da
uydurulduğunda güveni saniyeler içinde yıkar. Bir kez şişirilmiş bir iddiada yakalanırsan, doğru

söylediğin her şey de şüpheli hale gelir.

1.5 Karşılıklılık: vermek, almayı getirir

Biri sana bir değer verdiğinde, içinde bir karşılık verme isteği doğar. Bu, kültürlerüstü bir insan

refleksi. İşte bu rehberin kendisi de bir karşılıklılık hamlesi — sana ücretsiz değer veriyorum, sen
de markaya bir adım daha yaklaşıyorsun.

Telefonda karşılıklılık nasıl kurulur?

Aramayı satışla değil, değerle başlat. Ücretsiz ön değerlendirme, hastanın durumuna özel

samimi bir öneri, "yerinizde olsam şuna dikkat ederdim" türünden gerçek bir tüyo... Bu küçük
jestler, görüşmenin geri kalanında hastayı çok daha açık ve kabul edici bir tutuma geçirir.
Önce vermekten korkma; güveni besleyen en güçlü yatırım budur.

"Önce ihtiyacı anla, sonra çözümü sun. Sırayı bozan satış, baskıya
dönüşür."
AYGÜN SALES ACADEMY
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B Ö L Ü M  2

Etkili ikna teknikleri
Temelleri anladık; şimdi sıra bu temellerin üzerine kurulan pratik

tekniklere geldi. Her teknik farklı anda farklı güçte çalışır — ustalık,

doğru anda doğru aleti seçmektir.

2.1 Zıtlık ilkesi: algıyı yeniden çerçevele

Beyin mutlak değil, karşılaştırmalı değerlendirir. Bir fiyat, yanındakine göre pahalı ya da uygun
görünür. Bu yüzden paketleri sunma sıran, hastanın algısını dramatik biçimde değiştirir.

P R E M İ U M  PA K E T

₺54.900
Tam kapsam

→
S TA N D A R T  PA K E T

₺29.900
✓ En çok tercih edilen

Neden işe yarar? Hasta önce ₺54.900'ü duyunca, ₺29.900 birden çok makul görünür. Bu, zıtlık ilkesinin ta
kendisi. Önce üst paketi anlat, sonra asıl yönlendirmek istediğin pakete geç.

2.2 Kıtlık prensibi: az olan, değerli görünür

İnsan, erişimi sınırlı olan şeyi daha çok ister; bu, kaybetme korkusunun (FOMO) bir yansıması.
Kıtlık hem sayıyla hem zamanla kurulabilir: "Bu ayki kampanyalı kontenjanımızda son birkaç yer

kaldı" ya da "Bu fiyat cumaya kadar geçerli" gibi.

⚠ Etik uyarı

Kıtlık mesajın gerçek ve doğrulanabilir olmak zorunda. "Son 1 kontenjan" deyip her arayana

aynı şeyi söylemek kısa vadede işe yarar, uzun vadede markanın güvenini kalıcı olarak
çürütür. Sahte kıtlık, en pahalı kısa yoldur.
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2.3 Çıpalama: ilk söylenen rakam her şeyi belirler

Bir görüşmede ortaya atılan ilk sayı, sonraki tüm değerlendirmelerin referans noktası olur. Buna

çıpalama denir. Fiyat konuşmasında önce kapsamlı paketi ve onun değerini koy; hastanın aklına
bir "yüksek çıpa" yerleşsin. Hasta düşük bir rakam söyleyip seni oraya çekmeye çalışırsa, hemen

değerle yeni bir çıpa at.

2.4 Telefonda sesin gücü: tek silahın

İletişim araştırmacısı Albert Mehrabian'ın çalışması meşhurdur: duygu ve tutum aktarımında
kelimeler %7, ses tonu %38, beden dili %55 ağırlık taşır. Şimdi dikkat — telefonda beden dili
tamamen devre dışı. Yani o %55'lik koca dilim de sesine biniyor. Telefonda sesin, senin yüzün,

duruşun ve gülümsemen demek.

%55
Beden dili

(telefonda yok!)

%38
Ses tonu

hız, vurgu, ton

%7
Kelimeler

ne söylediğin

İkna gücünü artıran ses unsurları

Gülümseyerek konuş

Tebessüm sesten duyulur. Hasta yüzünü
görmese de, gülümseyen bir sesin sıcaklığını
hisseder.

Önemli yerde yavaşla

Kritik cümlede sesini hafif düşür ve hızı kes.
Bu, ağırlık ve özgüven mesajı verir.

İsmiyle hitap et

Hastanın adını duymak, beyinde "bu konuşma
bana özel" sinyali yaratır. Aramada birkaç kez
kullan.

Sessizliği kullan

Teklifi söyledikten sonra sus. Boşluğu
doldurmak için acele etme; çoğu zaman hasta
önce konuşur.
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2.5 Taahhüt ve tutarlılık: küçük "evet", büyük yolu açar

İnsanlar verdikleri kararlarla tutarlı kalmak ister. Bu içgüdüyü kullanmanın yolu adım adım taahhüt:

önce küçük, kolay bir "evet" al; bir sonraki adım çok daha makul görünür. Hastayı bir anda büyük
karara zorlama; merdiveni basamak basamak çıkar.

Taahhüt zinciri örneği

"Size durumunuza özel ücretsiz bir ön değerlendirme yapabilir miyiz?" → "Doktorumuzla 10

dakikalık bir görüntülü görüşme ayarlayalım mı?" → "Size en uygun tarihi birlikte belirleyelim
mi?" Her "evet", bir sonraki adımı kolaylaştırır. Beyin, kendi kararıyla çelişmekten kaçınır.

2.6 Sevme ve benzerlik: bize benzeyene "evet" deriz

İnsan, sevdiği ve kendine benzettiği kişiden etkilenmeye çok daha açıktır. Bu yüzden hastayla

ortak zemin bulmak, paylaşılan bir deneyimi vurgulamak ikna gücünü artırır.

Uygulama tüyoları: İsmini kullan, ortak bir nokta yakala ("siz de mi İstanbul'dasınız, ne güzel"),

iltifatı samimi tut, mizahı dozunda kullan ve gerçekten dinlediğini hissettir. Ama sahte bir benzerlik
iddiası — "aaa ben de tam sizin gibiyim" gibi yapay yakınlık — tam tersine güveni anında çökertir.

Samimiyet taklit edilemez.
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B Ö L Ü M  3

Sağlık ve estetikte telesatışta
ikna
Şimdi tüm bunları işin asıl mutfağına, yani telefonun ucundaki gerçek

görüşmeye taşıyalım. Burası rehberin altın değerindeki bölümü.

3.1 Değer sunmanın anatomisi: özellik değil, sonuç

Sıradan satışçı ürünün özelliğini anlatır; usta ikna eden ise hastanın kavuşacağı sonucu anlatır.

Aradaki fark, "düşüneyim" ile "ne zaman gelebilirim"in farkıdır.

Özellik odaklı (zayıf) Sonuç odaklı (güçlü)

"İşlem 4000 greft." "Alnınız doğal hattıyla yeniden çerçevelenir, aynaya bakınca
kendinizi tanırsınız."

"Doktorumuz çok
deneyimli."

"Sizinle aynı durumda yüzlerce kişiyi ağırlamış bir ekibe emanet
olursunuz."

"Yatış 1 gün." "Hafta sonu gelir, pazartesi işinizin başında olursunuz; kimse fark
etmez."

"Kampanyamız var." "Bu ay gelirseniz, bütçenizi zorlamadan istediğiniz sonuca
kavuşursunuz."

Değer sunumunun 3 adımı

1) Acıyı tanımla — Hastanın bugün ne yaşadığını net biçimde yansıt. 2) Sonucu hayal ettir
— Sorun çözüldüğünde hayatının nasıl görüneceğini canlı resmet. 3) Bağlantıyı kur —
Hizmetinin bu geçişi nasıl sağladığını anlat. Sıra önemli: önce duygu, sonra çözüm.

3
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3.2 İtirazları karşılama: direncin içinden geç

Önce zihniyeti değiştirelim: itiraz, "hayır" değildir. İtiraz, "beni biraz daha ikna et" demenin kibar

halidir. Usta ikna eden, itirazı bir tehdit değil, hastanın gerçekten ilgilendiğinin işareti olarak okur.
İtiraz gelmiyorsa, hasta zaten gitmiştir.

DİNLE
Sözünü kesme, tam

anla

→
ONAYLA

"Çok haklısınız" →
KEŞFET

Gerçek endişeyi bul →
YANITLA

Somut değer sun

İtiraz Karşılama Döngüsü

En sık duyduğun itirazlar ve karşılık şablonları

"Çok pahalı."

Fiyatı değil değeri merkeze al. "Anlıyorum. Peki bu yatırımla aynaya her baktığınızda hissedeceğiniz
şeyi düşününce, karşılığını alacağınızı düşünüyor musunuz?" Ardından somut bir sonuç örneği ver.

"Düşüneyim / Eşime danışayım."

Belirsiz itiraz, gizli bir endişeyi saklar. "Tabii ki. Karar vermeden önce netleştirmemi istediğiniz, sizi
tedirgin eden bir nokta var mı?" Asıl endişeyi yüzeye çıkar.

"Başka klinikten de fiyat aldım."

Savunmaya geçme, farkı anlat. "Çok doğru, araştırmanız çok değerli. Bizi farklı kılan şu... ve
karşılaştırırken şuna mutlaka bakın." Kıyası ucuzluğa değil, güven ve sonuca çek.

"Şu an müsait değilim / vaktim yok."

Genelde önceliklendirme meselesidir. "Anladım. Bu konu sizin için hâlâ öncelikli mi? Öyleyse 2

dakikada uygun bir zaman planlayalım." Erteleme mi gerçek meşguliyet mi, nazikçe ayır.
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3.3 Randevuya götürme: özgüvenle kapat

Birçok telesatışçı tüm görüşmeyi güzel yürütür, sonra kapanışta tereddüt eder ve top sahada kalır.

Oysa randevuyu istemek, hizmetine olan güveninin göstergesidir. Hastayı sıkıştırmadan, ama
kararsız bırakmadan kapatmanın iki güçlü yolu var:

A Alternatifli kapanış
"Gelir misiniz?" diye sorma — bu "hayır"a kapı açar. Bunun yerine: "Sizi salı mı yoksa perşembe
mi bekleyelim?" Hasta "gelip gelmemeyi" değil, "ne zaman geleceğini" düşünmeye başlar.

B Varsayımsal kapanış
Görüşme olumlu gittiyse, sanki karar verilmiş gibi bir sonraki adıma geç: "Hemen size özel ön
kaydınızı oluşturuyorum, doktorumuz sizi bu hafta arasın mı?" Akışı pürüzsüz tut.

Kapanışta altın kural

Teklifi yaptıktan sonra SUS. Sessizliği sen bozarsan, çoğu zaman tavizle bozarsın. O birkaç
saniyelik boşluğa dayan; karar çoğu zaman o sessizlikte doğar.

"En çok kapatan kişi en çok konuşan değil, en doğru soruyu sorup en doğru
anda susan kişidir."
AYGÜN SALES ACADEMY
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Ö Z E T

İkna gücünü artıran kontrol
listesi
Öğrendiklerini her güne taşımak için bu listeyi masanın yanına as. Her

maddeyi bilinçli uyguladığında ikna gücün katlanarak artar.

✓
Önce güven kur, sonra ikna et. İnsan

güvenmediği kişinin argümanını dinlemez.
✓

Anlatma, hikâye kur. Veriden önce hastayı

içine alan bir senaryo ver.

✓
Sosyal kanıt sun. Önce-sonra, yorum ve
başarı hikâyeleri güveni hızlandırır.

✓
Sesini kontrol et. Telefonda gülümsemen,
hızın ve tonun senin beden dilin.

✓
Dinle, konuşma. En iyi ikna edenler en çok
soru sorar, en az konuşur.

✓
İtirazı fırsata çevir. Her itiraz, gerçek
endişeye açılan bir kapıdır.

✓
Değeri çerçevele, fiyatı değil. "Neye

kavuşacağını" anlat, "ne ödeyeceğini" değil.
✓

Küçük "evet"lerle başla. Büyük karar,

küçük taahhütlerin üstüne kurulur.

✓
Etik sınırı koru. Kısa vadeli kazanç için

güveni riske atma.
✓

Her gün pratik yap. İkna bir kastır;

çalıştırmazsan zayıflar.

"İkna gücü doğuştan gelen bir yetenek değil; öğrenilen, pratik yapılan
ve her gün bilinçle geliştirilen bir beceridir."

Aygün Sales Academy · İkna Sanatı ve İknanın Psikolojisi aygunsalesacademy.com.tr



A Y G Ü N   S A L E S   A C A D E M Y

SON SAYFA — AMA BAŞLANGIÇ

Artık “evet” aldırmayı
biliyorsun.

İknanın psikolojisini öğrendin. Şimdi sıra, bunu her gün
telefonda refleks haline getirmekte.

SIRADAKİ ADIMIN

Sağlık & Estetik Telesatış El Kitabı

✓ Hasta Psikolojisi
Karşındakini doğru okuyup doğru yerden dokun.

✓ İtiraz Karşılama
"Düşüneyim", "pahalı", "eşime danışayım"...

✓ Randevu Kapatma
Görüşmeyi sonuca kilitleyen kapanış akışları.

✓ KPI Yönetimi
Performansını rakamla gör, düzenli büyüt.

El Kitabı'nı şimdi al  ·  ₺399  →

Bu kitabı bitirenler için ilk uygulama adımı
Sağlık & estetik telesatışına özel · sahadan gerçek örneklerle

aygunsalesacademy.com.tr

https://www.shopier.com/dijitalayguncayroglu/47669437

