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i (03 INDEKILER
Bu rehberde seni neler
bekliyor?

G Giris: Ikna dogustan mi, 6grenilir mi?

iknanin bilimsel temeli ve telesatista neden bir numarali beceri oldugu

1 Tknanin psikolojik temelleri
Duygusal bag, sosyal kanit, giiven, otorite ve karsiliklilik

p) Etkili ikna teknikleri

Zitlik, kithk, cipalama, telefonda sesin gucl ve taahhdt zinciri

2) Saglik ve estetikte telesatista ikna

Deger sunma, itiraz karsilama ve hastayi randevuya goétiirme

Y Siradaki adimin: Akademiye katil

Bu ilkeleri canli senaryolarda pratije dokme zamani

Bu rehberi nasil kullanmalisin?

Her bolimi sirayla oku, sonra kendi gériismelerinden bir 6rnek distin. Ogrendigin her teknigi
bir sonraki aramanda kiiclik bir adimla dene. Gercek ikna glici, bilgi defterde kaldiginda degil;

kulakh@: taktiginda ortaya cikar.
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GIiRIS
Ikna dogustan mi, ogrenilir
mi?

Gel sana net konusayim: ikna, bazilarina bahsedilen sihirli bir yetenek
degil. Ben de kariyerime ¢cagri merkezinde, telefonun ucunda "hayir"
yiyerek basladim. ikna; 6grenilen, tekrar edilen ve her giin bilingli
pratikle keskinlesen bir beceri. Bu rehber tam da o pratigin baslangic
haritasi.

iknanin kokleri cok eski. Antik Yunan'da Aristoteles, ikna edici iletisimi (i¢ siituna oturtmustu: mantik
(Logos), guvenilirlik (Ethos) ve duygu (Pathos). Aradan binlerce yil gecti, modern psikoloji ve
davranis bilimi ayni UgliyU tekrar tekrar dogruladi. Telefonda hastayi ikna ederken de bu gl
olmadan olmuyor.

ARISTOTELES'IN iKNA UCGENI

PATHOS
Duygu

Davranis ekonomisi arastirmalari ¢arpici bir seyi gosteriyor: kararlarimizin buyutk kismi
bilingaltinda, hizli ve duygusal bir sistemle aliniyor. Nobel 6dulli psikolog Daniel Kahneman bunu
"Sistem 1" diye adlandirdi. Pratikte bunun bizim icin anlami su: insani ikna etmek istiyorsan
once duygusuna dokunacaksin, sonra mantigina gerekcge vereceksin.

"Insanlar ne séyledigini unutur, ne hissettirdigini asla unutmaz."”

MAYA ANGELOU
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ikna m1, manipiilasyon mu? Fark niyettedir.

Sektériimizde bu c¢izgi cok 6nemli, cinki karsimizdaki bir "lead" dedgil, bir endisesi olan insan.
Gergek ikna; hastanin gercek ihtiyacini gozeterek, ona en dogru ¢6ztmu net, gtvenilir ve duygusal
olarak anlasilir bicimde sunmaktir. Manipulasyon ise baski ya da yaniltma ile kisa vadeli "evet"
almaya calisir.

Manipiilasyonla kapatilan bir satis, ameliyat masasina pismanlikla yatan bir hastaya dénusur. ikna
ile kapatilan satis ise sana bir baska hasta génderen mutlu bir referansa. Bu rehberdeki her teknik
etik, surddrtlebilir ve karsilikli kazang temellidir — ¢iinki kalici satis, ancak given tzerine kurulur.

Hikiaye + Veri + Giiven = Ikna

ETKiLIi IKNA DENKLEMI

Telesatista neden her seyden onemli?

Ylz ylze satista beden dilin, klinigin atmosferi, doktorun gulimsemesi devreye girer. Telefonda
bunlarin hicbiri yok. Elinde sadece sesin ve kelimelerin var. iste tam da bu yiizden ikna becerisi
telesatista liks degil, zorunluluk. Sesinle gliven insa edebilen kisi, gérismeyi randevuya;
edemeyen ise "distineyim"e goturr.

Bu rehberden ne kazanacaksin?

Beynin nasil karar verdigini, hangi psikolojik tetikleyicilerin ikna glicini artirdigini, telefonda
sesini nasil bir silaha donusttirecegdini ve en sik duydugun itirazlari nasil firsata cevirecegini
adim adim 6greneceksin.
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BOLUM 1

iknanin psikolojik temelleri

insani ikna etmek istiyorsan énce zihninin nasil calistigini anlamalisin.
Beyin karari nasil alir? Duygular bu isin neresinde? Ve baskalarinin
onay! bizi neden bu kadar etkiler?

1.1 Duygusal bag: kararin gercek motoru

Norobilimci Antonio Damasio’nun arastirmalari cok sey anlatiyor: beynin duygu merkezleri hasar
goren insanlar, mantikli analiz yapabiliyor ama bir tirlt karar veremiyorlar. Yani duygu, kararin
susu degil; motoru. Hastana ne kadar mantikli argiman siralarsan sirala, i¢ine bir duygu kivilcimi
dismediyse karar gelmez.

.
Limbik sistem: duygular burada dogar
Beynin limbik sistemi duygusal tepkileri, hafizay1 ve motivasyonu yonetir. ikna mesajin bu
bdlgeyi harekete gecirdiginde karar hem daha hizli hem daha kalici olur. Mantiksal
argiimanlarsa daha yavas calisan prefrontal kortekste islenir. Once kalbe dokun, sonra akla
gerekce ver.

\

Pratik uyarlama: anlatma, hikaye kur

"Sac ekimi 4000 grefttir" deme. "Gecgen ay senin gibi digunine 3 ay kala gelen bir hastamiz
vardi, simdi fotograflarda sagini geriye atiyor" de. Hikaye, hastanin limbik sistemini dogrudan
tetikler ve kendini o hik&yenin icinde gérmesini saglar. Bu, kuru bir argiimandan ¢ok daha
gucli bir bag kurar.
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1.2 Sosyal kamit: "baskalar1 da yaptiysa..."

insan sosyal bir varlik. Belirsizlik aninda ne yapacagina karar verirken etrafina bakar. Robert
Cialdini bu mekanizmaya "sosyal kanit" diyor ve bu, ikna arag¢ kutundaki en guglu aletlerden biri.
Tedirgin bir hasta, kendisi gibi tedirgin baslayip memnun ayrilan birini duydugunda rahatlar.

* Al

Hasta yorumlari Sayisal kanit

Gercek hasta deneyimleri, satin alma kararini "Bu ay 40'tan fazla hastamizi bu islemle
dogrudan etkiler. insanlar gevrimici yorumlara, agirladik" gibi ifadeler guvenilirlik algisini
tanidik tavsiyesi kadar glivenebiliyor. guclendirir. Bayuk rakam gtiven verir.

Y 9

Once-sonra & vakalar Benzer profil

Somut sonug iceren basari hikayeleri, soyut insan, kendine benzeyen birinin onayladig
vaatlerden kat kat ikna edicidir. "X durumdaydi, seye daha kolay "evet" der. Hastaya kendi
simdi Y" formati altin degerinde. yasindan/durumundan bir 6rnek ver.

1.3 Giiven insasi: iknanmin temeli

Guven yoksa ikna yok — bu kadar basit. Hasta sana giivenmiyorsa en guc¢li argiimanin bile
duvara carpar. Guven uc¢ ayak tizerine kurulur:

o Yetkinlik
Konuya hakim oldugunu hissettir. Klinigin deneyimi, doktorlarin uzmanhgi ve somut referanslar bu
alglyr guclendirir.

a Diiriistliik
Sdylediginle yaptigin tutarli olsun. "Bu islem herkese uygun degil" diyebilmek, paradoksal bigimde
glveni artirir.

° Empati ve iyi niyet
Hasta, sadece kendi hedefini distindigini hissettigi kisiye direnir; cikarini gozettigini hissettigi
kisiye acilr.
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1.4 Otorite etkisi: uzmana giivenme refleksi

insanlar uzmana giilvenme egilimindedir; bu, karar yikiinu hafifleten evrimsel bir refleks. Bu
etkiden etik bicimde yararlanmanin yolu gergcek uzmanhgi gorinir kilmak: doktorun unvani, klinigin
sertifikalari, yapilan islem sayisi, basinda ¢ikan igerikler.

(
A Dikkat
Otorite, gercek uzmanhga dayandiginda ikna guictinti katlar; abartildiginda ya da
uyduruldugunda glveni saniyeler icinde yikar. Bir kez sisirilmis bir iddiada yakalanirsan, dogru
soyledigin her sey de sipheli hale gelir.

\

1.5 Karsilikhilik: vermek, almay: getirir

Biri sana bir deger verdiginde, icinde bir karsilik verme istegi dogar. Bu, kultirlertstl bir insan
refleksi. iste bu rehberin kendisi de bir karsiliklilik hamlesi — sana licretsiz deger veriyorum, sen

de markaya bir adim daha yaklasiyorsun.

[
Telefonda karsihiklilik nasil kurulur?
Aramay satisla degil, degerle baslat. Ucretsiz 6n degerlendirme, hastanin durumuna ézel
samimi bir 6neri, "yerinizde olsam suna dikkat ederdim" ttirinden gercgek bir tlyo... Bu kiiguk
jestler, gorismenin geri kalaninda hastayi ¢ok daha acik ve kabul edici bir tutuma gegirir.
Once vermekten korkma; giiveni besleyen en giiclii yatirim budur.

A

"Once ihtiyact anla, sonra ¢éziimii sun. Sirayr bozan satis, baskiya
dontistir."

AYGUN SALES ACADEMY
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BOLUM 2

Etkili ikna teknikleri

Temelleri anladik; simdi sira bu temellerin tGzerine kurulan pratik
tekniklere geldi. Her teknik farkli anda farkli glicte calisir — ustalik,
dogru anda dogru aleti segmektir.

2.1 Zathk ilkesi: algiy1 yeniden cercevele

Beyin mutlak degil, karsilastirmal degerlendirir. Bir fiyat, yanindakine gére pahali ya da uygun
gorundr. Bu ylzden paketleri sunma siran, hastanin algisini dramatik bicimde degistirir.

4 )
PREMIUM PAKET STANDART PAKET
Tam kapsam v En cok tercih edilen

. J

Neden ise yarar? Hasta 6nce £54.900'0 duyunca, £29.900 birden ¢cok makul gérintr. Bu, zithk ilkesinin ta
kendisi. Once ust paketi anlat, sonra asil yénlendirmek istedigin pakete geg.

2.2 Kithik prensibi: az olan, degerli goriiniir

insan, erisimi sinirli olan seyi daha ¢ok ister; bu, kaybetme korkusunun (FOMO) bir yansimasi.
Kithk hem saylyla hem zamanla kurulabilir: "Bu ayki kampanyall kontenjanimizda son birkac yer
kaldi" ya da "Bu fiyat cumaya kadar gecerli" gibi.

.
A Etik uyan
Kithk mesajin gercek ve dogrulanabilir olmak zorunda. "Son 1 kontenjan" deyip her arayana
ayni seyi sdylemek kisa vadede ise yarar, uzun vadede markanin givenini kalici olarak
curltr. Sahte kitlik, en pahali kisa yoldur.

\
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2.3 Cipalama: ilk soylenen rakam her seyi belirler

Bir gérismede ortaya atilan ilk sayi, sonraki tim degerlendirmelerin referans noktasi olur. Buna
¢ipalama denir. Fiyat konusmasinda dnce kapsamli paketi ve onun degerini koy; hastanin aklina
bir "ylksek ¢ipa" yerlessin. Hasta diistk bir rakam sdyleyip seni oraya ¢cekmeye calisirsa, hemen
degerle yeni bir ¢ipa at.

2.4 Telefonda sesin giicii: tek silahin

iletisim arastirmacisi Albert Mehrabian'in galismasi meshurdur: duygu ve tutum aktariminda
kelimeler %7, ses tonu %38, beden dili %55 agirlik tasir. Simdi dikkat — telefonda beden dili
tamamen devre disi. Yani o %55'lik koca dilim de sesine biniyor. Telefonda sesin, senin yizin,
durusun ve gulimsemen demek.

%55 %38 %7

Beden dili Ses tonu Kelimeler

(telefonda yok!) hiz, vurgu, ton ne soyledigin

Ikna giiciinii artiran ses unsurlari

Gulumseyerek konus Onemli yerde yavasla

Tebessim sesten duyulur. Hasta yizina Kritik cimlede sesini hafif distr ve hizi kes.
gormese de, gllimseyen bir sesin sicakligini Bu, agirlk ve 6zgiven mesaji verir.

hisseder.

ismiyle hitap et Sessizligi kullan

Hastanin adini duymak, beyinde "bu konusma Teklifi sdyledikten sonra sus. Boslugu

bana 6zel" sinyali yaratir. Aramada birka¢ kez doldurmak icin acele etme; cogu zaman hasta
kullan. once konusur.
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2.5 Taahhiit ve tutarhihik: kiiciik "evet", biiyiik yolu acar

insanlar verdikleri kararlarla tutarli kalmak ister. Bu icgiidiiyii kullanmanin yolu adim adim taahhiit:
once kucuk, kolay bir "evet" al; bir sonraki adim ¢cok daha makul gérindr. Hastayi bir anda buyuk
karara zorlama; merdiveni basamak basamak cikar.

e
Taahhiit zinciri 6rnegi
"Size durumunuza 6zel tcretsiz bir 6n degerlendirme yapabilir miyiz?" — "Doktorumuzla 10
dakikalik bir goruntalt gériisme ayarlayalim mi?" - "Size en uygun tarihi birlikte belirleyelim
mi?" Her "evet", bir sonraki adimi kolaylastirir. Beyin, kendi karariyla ¢elismekten kacinir.

\

2.6 Sevme ve benzerlik: bize benzeyene "evet" deriz

insan, sevdigi ve kendine benzettigi kisiden etkilenmeye cok daha aciktir. Bu yiizden hastayla
ortak zemin bulmak, paylasilan bir deneyimi vurgulamak ikna gticina artirir.

Uygulama tiiyolari: ismini kullan, ortak bir nokta yakala ("siz de mi istanbul'dasiniz, ne guizel"),
iltifati samimi tut, mizahi dozunda kullan ve gercgekten dinledigini hissettir. Ama sahte bir benzerlik
iddiasi — "aaa ben de tam sizin gibiyim" gibi yapay yakinlik — tam tersine giiveni aninda ¢okertir.
Samimiyet taklit edilemez.
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BOLUM 3

Saghk ve estetikte telesatista
ikna
Simdi tum bunlari isin asil mutfagina, yani telefonun ucundaki gercek

gorismeye tasiyalim. Burasi rehberin altin degerindeki bolum.

3.1 Deger sunmanin anatomisi: 6zellik degil, sonuc

Siradan satis¢i Uriinun 6zelligini anlatir; usta ikna eden ise hastanin kavusacagi sonucu anlatir.
Aradaki fark, "distuneyim" ile "ne zaman gelebilirim"in farkidir.

Ozellik odakh (zayif) Sonuc odakh (giiclii)

"islem 4000 greft." "Alniniz dogal hattiyla yeniden c¢ercevelenir, aynaya bakinca
kendinizi tanirsiniz."

"Doktorumuz ¢ok "Sizinle ayni durumda yuzlerce kisiyi agirlamis bir ekibe emanet

deneyimli." olursunuz."

"Yatis 1 gun." "Hafta sonu gelir, pazartesi isinizin basinda olursunuz; kimse fark
etmez."

"Kampanyamiz var." "Bu ay gelirseniz, bitcenizi zorlamadan istediginiz sonuca
kavusursunuz."

Deger sunumunun 3 adimi

1) Aciyi tanimla — Hastanin bugiin ne yasadigini net bicimde yansit. 2) Sonucu hayal ettir
— Sorun ¢ozuldiginde hayatinin nasil goriinecegdini canli resmet. 3) Baglantiyr kur —
Hizmetinin bu gecisi nasil sagladigini anlat. Sira 6nemli: nce duygu, sonra ¢c6zim.
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3.2 Itirazlar karsilama: direncin icinden gec

Once zihniyeti degistirelim: itiraz, "hayir" degildir. itiraz, "beni biraz daha ikna et" demenin kibar
halidir. Usta ikna eden, itirazi bir tehdit degil, hastanin gercekten ilgilendiginin isareti olarak okur.
itiraz gelmiyorsa, hasta zaten gitmistir.

DINLE ONAYLA KESFET YANITLA

Soziini kesme, tam - “Cok haklisiniz" - Gercek endiseyi bul - Somut deger sun
anla

itiraz Karsilama Déng(isii

En sik duydugun itirazlar ve karsilik sablonlar

"Cok pahal1."

Fiyati degil degeri merkeze al. "Anliyorum. Peki bu yatirimla aynaya her baktiginizda hissedeceginiz
seyi dusuntince, karsiligini alacaginizi disdntiyor musunuz?" Ardindan somut bir sonug ornegi ver.

"Diisiineyim / Esime danisayim."

Belirsiz itiraz, gizli bir endiseyi saklar. “Tabii ki. Karar vermeden énce netlestirmemi istediginiz, sizi
tedirgin eden bir nokta var mi?" Asil endiseyi yizeye cikar.

"Bagka klinikten de fiyat aldim."

Savunmaya gecme, farki anlat. "Cok dogru, arastirmaniz ¢ok degerli. Bizi farkli kilan su... ve
karsilastirirken suna mutlaka bakin." Kiyasi ucuzluga degil, given ve sonuca gek.

"Su an miisait degilim / vaktim yok."

Genelde énceliklendirme meselesidir. "Anladim. Bu konu sizin icin hala éncelikli mi? Oyleyse 2
dakikada uygun bir zaman planlayalim.” Erteleme mi gercek mesguliyet mi, nazikge ayir.
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3.3 Randevuya gotiirme: ozgiivenle kapat

Bircok telesatiscl tim goriismeyi gizel yuritir, sonra kapanista tereddut eder ve top sahada kalir.
Oysa randevuyu istemek, hizmetine olan giiveninin gostergesidir. Hastay! sikistirmadan, ama
kararsiz birakmadan kapatmanin iki giigli yolu var:

o Alternatifli kapanis
"Gelir misiniz?" diye sorma — bu "hayir'a kapi acar. Bunun yerine: "Sizi sali mi yoksa persembe
mi bekleyelim?" Hasta "gelip gelmemeyi" degil, "ne zaman gelecegini" diisiinmeye baslar.

a Varsayimsal kapanis
Gorusme olumlu gittiyse, sanki karar verilmis gibi bir sonraki adima gec¢: "Hemen size 6zel én
kaydinizi olusturuyorum, doktorumuz sizi bu hafta arasin mi?" Akisi puriizsiiz tut.

Kapanista altin kural

Teklifi yaptiktan sonra SUS. Sessizli§i sen bozarsan, cogu zaman tavizle bozarsin. O birkac
saniyelik bosluga dayan; karar cogu zaman o sessizlikte dogar.

"En ¢ok kapatan kisi en ¢ok konusan degil, en dogru soruyu sorup en dogru
anda susan kisidir."

AYGUN SALES ACADEMY
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OZET

ikna giiciinii artiran kontrol
listesi

Ogrendiklerini her guine tasimak icin bu listeyi masanin yanina as. Her

maddeyi bilin¢li uyguladiginda ikna glicun katlanarak artar.

Aygiin Sales Academy - ikna Sanati ve iknanin Psikolojisi

Once giiven kur, sonra ikna et. insan

glvenmedigi kisinin argimanini dinlemez.

Sosyal kanit sun. Once-sonra, yorum ve
basari hikayeleri gliveni hizlandirir.

Dinle, konusma. En iyi ikna edenler en cok
soru sorar, en az konusur.

Degeri cercevele, fiyati degil. "Neye
kavusacagini" anlat, "ne 6deyecegini* degil.

Etik siniri koru. Kisa vadeli kazang icin

guveni riske atma.

Anlatma, hikaye kur. Veriden dnce hastay!

icine alan bir senaryo ver.

Sesini kontrol et. Telefonda gulimsemen,
hizin ve tonun senin beden dilin.

itiraz1 firsata cevir. Her itiraz, gercek
endiseye acllan bir kapidir.

Kiicuik "evet"lerle basla. Blyuk karar,
kiclk taahhitlerin Usttine kurulur.

Her giin pratik yap. ikna bir kastir;
calistirmazsan zayiflar.

"Ikna giicii dogustan gelen bir yetenek degil; égrenilen, pratik yapilan

ve her gitin bilingle gelistirilen bir beceridir."
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SON SAYFA — AMA BASLANGIC

Artik “evet” aldirmayi
biliyorsun.

iknanin psikolojisini 6grendin. Simdi sira, bunu her giin
telefonda refleks haline getirmekte.

SIRADAKIi ADIMIN

Saghk & Estetik Telesatis El Kitabi

Hasta Psikolojisi
Karsindakini dogru okuyup dogru yerden dokun.

itiraz Karsilama
"DisUneyim", "pahall", "esime danisayim"...

Randevu Kapatma
Gorusmeyi sonuca kilitleyen kapanis akislari.

KPI Yonetimi
Performansini rakamla gor, dizenli bayut.

ONCNOXNO

El Kitabi'ni simdi al - £399 -

Bu kitabi bitirenler icin ilk uygulama adimi
Saglik & estetik telesatisina 6zel - sahadan gercek érneklerle
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