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چگونه با مثلث مقاعدسازی ارسطو (اتوس،
پاتوس، لوگوس) هر مشتری را مقاعد کنیم؟

چگونه با مثلث مقاعدسازی ارسطو (اتوس،
پاتوس، لوگوس) هر مشتری را مقاعد کنیم؟

بازگشت به آینده؛ رمزگشای از یک استراژی ۲۳۰۰
ساله رای فروش در دنیای مدرن

در دنیای رشتاب فروش امروز، ما دائماً به دنبال جدیدترن ازارها،
نرمافزارهـای CRM و هکهـای رشـد هسـتیم. مـا در وبینارهـا شرکـت
مکنیم و کتابهای با عناون جذاب در مورد “تکنیکهای نون
فــروش” مخــوانیم. امــا اگــر بــه شمــا بگــویم کــه قدرتمنــدترن،
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کامـــلترن و اثباتشـــدهترن اســـتراژی مقاعـــدسازی، نـــه در
ســیلیکونول، بلکــه در آتــن باســتان و در ذهــن یکــ از زرگترــن
فیلسوفـان تـارخ، ارسـطو، شکـل گرفتـه اسـت، چـه؟ بیـش از ۲۳۰۰
سال پیش، ارسطو در رساله مشهور خود به نام “فن خطابه”، مدل را
ارائه داد که امروزه به عنوان مثلث مقاعدسازی ارسطو یا “مثلث
بلاغ” شناخته مشود. ان مدل، آنقدر بنیادن و عمق است که
هنــوز هــم اســاس تمــام ارتباطــات مقاعدکننــده، از ســخنرانیهای
سیاسی گرفته تا کمنهای تبلیغاتی و البته، مکالمات فروش، را

تشکل مدهد.

فروش در ذات خود، هنر و علم مقاعدسازی است. یک فروشنده
حرفهای، صرفاً یک معرفکننده محصول نیست؛ او یک معمار است
که با استفاده از کلمات، یک ل مستحکم از وضعیت فعل مشتری
بـه یـک آینـده هتـر مسـازد. مثلـث مقاعـدسازی ارسـطو، نقشـه
مهندسی ان ل است. ان مدل ر سه ستون استوار است: اتوس
ــا احساســات و لوگــوس ــاتوس (Pathos) ی ــار، پ ــا اعتب (Ethos) ی

(Logos) یا منطق.

در ان مقاله جامع، ما قصد داریم از هیاهوی تکنیکهای زودگذر
فاصله گرفته و به ریشه و اساس مقاعدسازی بازگردیم. ما هر یک از
ان سه ضلع قدرتمند را کالبدشکاف خواهیم کرد و به شما نشان
مدهیـم کـه چگـونه متوانیـد بـه صـورت کـاملاً عملـ، از مثلـث
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مقاعدسازی ارسطو در تماسهای تلفنی روزمره خود استفاده کنید
تا نه تنها محصولات بیشتری بفروشید، بلکه به یک مشاور قال
اعتمـاد و یـک متخصـص تأثرگـذار در چشـم مشتریـان خـود تبـدل

شوید.

 

ضلع اول: اتوس (Ethos) - چرا مشتری باید به شما
گوش دهد؟ (قدرت اعتبار و شخصیت)

اتوس، اولن و شاید مهمترن ضلع مثلث است. ان کلمه ونانی
به معنای “شخصیت” یا “اعتبار” است. اتوس به اعتبار، قال اعتماد
ـودن و صلاحیـت شمـا بـه عنـوان یـک گوینـده (یـا فروشنـده) اشـاره
دارد. به زبان ساده، اتوس به ان سوال پاسخ مدهد: “چرا مشتری
باید اصلاً به حرفهای شما گوش دهد و به شما اعتماد کند؟” اگر
مشتـری شمـا را معتـر و قاـل اعتمـاد ندانـد، هترـن اسـتدلالهای
منطق (لوگوس) و احساسیترن داستانها (پاتوس) شما نز یاثر
خواهد ود. اتوس، فونداسون و زربنای است که دو ضلع دیگر ر
روی آن ساخته مشوند. بدون اتوس، پاتوس به نظر یک فریبکاری
احساسـی مرسـد و لوگـوس ماننـد یـک سـخنرانی خسـتهکننده بـه

گوش مآید.

در فروش تلفنی، جای که مشتری نمتواند شما را ببیند، ساختن
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اتوس حتی چالشرانگزتر و حیاتیتر است. شما نمتوانید با لباس
رسم یا یک دفتر کار شیک، اعتبار خود را نشان دهید. در تلفن،
اعتبار شما تنها از طرق کلمات، لحن و آمادگ شما ساخته مشود.

چگونه اتوس را در فروش تلفنی بسازیم؟

اعتبار قل از تماس (Pre-call Ethos): اعتبار شما حتی قل از
اینکـه تلفـن را رداریـد، شـروع بـه سـاخته شـدن مکنـد. یـک
روفاـل لینکـدن حرفـهای و کامـل، نظـرات مثبـت مشتریـان در
وبسـایت شرکـت و محتـوای بـاکیفیتی کـه شرکـت شمـا تولیـد

مکند، همگ به ساختن اتوس کمک مکنند.

تحقـق و آمـادگ (Preparation): اـن قدرتمنـدترن اـزار شمـا
ـرای سـاختن اتـوس در همـان ثانیههـای اول اسـت. وقتـی شمـا
تماس را با جملهای مانند “آقای احمدی، متوجه شدم که شرکت
زرگ موفقیت [ر یا دستاورد مشخصیک خ] راً در زمینهشما اخ
کسب کرده…” شروع مکنید، فوراً ان پیام را منقل مکنید که
شما یک تماسگرنده تصادف نیستید، بلکه یک فرد حرفهای
هستید که رای وقت او ارزش قائل شده و تحقق کرده است.

ان کار فوراً شما را معتر مسازد.

اعتماد به نفس در صدا (Vocal Confidence): لحن صدای شما،
سرعترن راه رای انقال اعتبار است. یک صدای آرام، شمرده،
واضح و مطمئن، ناخودآگاه حس تخصص و تسلط را به مشتری
منقل مکند. در مقال، یک صدای لرزان، تند و مردد، حتی با
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هترن کلمات نز، اعتبار شما را زر سوال مرد.

:(Honesty and Transparency) ــافیت کامــل صــداقت و شف
اعتبار با صداقت ساخته مشود. اگر پاسخ سوال را نمدانید،
با اطمینان بگویید: “سوال بسیار خوی رسیدید. اجازه دهید
ان موضوع را با تیم فنی ررسی کرده و پاسخ دقق را تا یک
ساعت دیگر به شما اطلاع دهم.” ان صداقت، بسیار معترتر از
ارائه یک پاسخ اشتباه یا حدسی است. شفافیت در مورد قیمت،
محدودیتهای محصول و فرآیندها نز به همن اندازه حیاتی

است.

اسـتفاده از اثبـات اجتمـاع (Social Proof): بـا ارجـاع دادن بـه
مشتریان راض و شناختهشده دیگر، اعتبار آنها را به خودتان
قرض بگرید. جملهای مانند “ما به شرکتهای دیگری در صنعت
شما مانند [نام مشتری معروف] کمک کردهایم تا به طور متوسط
نرخ تبدل خود را ۱۵٪ افزایش دهند”، یک اتوس بسیار قدرتمند

ایجاد مکند.

ضلع دوم: پاتوس (Pathos) - چگونه قلب مشتری را
(قدرت احساسات و همدل) به دست آوریم؟

پاتوس، کلمه ونانی به معنای “رنج” یا “تجربه” است و به ضلع
احساســی مثلــث مقاعــدسازی ارســطو اشــاره دارد. پــاتوس، هنــر
رانگیختن احساسات در مخاطب و ایجاد یک ارتباط عمق انسانی
اسـت. دهههـا تحقیقـات در زمینـه اقتصـاد رفتـاری و روانشناسـی
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فروش ثابت کرده است که انسانها عمدتاً ر اساس احساسات
تصمیم به خرید مگرند و سپس با استفاده از منطق، تصمیم خود
را توجیه مکنند. یک فروشنده که نتواند با مشتری خود در سطح
احساسی ارتباط رقرار کند، بخش زرگ از قدرت مقاعدسازی خود را

از دست داده است.

هـدف از بـه کـارگری پـاتوس، فریـب یـا سوءاسـتفاده از احساسـات
مشتری نیست. هدف، درک کردن دنیای احساسی مشتری، همدل با
مشکلات و آرزوهـای او و سـپس نشـان دادن اـن اسـت کـه چگـونه
راهحـل شمـا متوانـد او را از یـک حـالت احساسـی منفـ (ماننـد
اسـترس، ناامیـدی، تـرس از عقـب مانـدن) بـه یـک حـالت احساسـی

مثبت (مانند آرامش، اطمینان، افتخار، موفقیت) منقل کند.

چگونه به صورت اخلاق از پاتوس در فروش استفاده کنیم؟

:(Active Listening & Empathy) گـوش دادن فعـال و همـدل
اـن قدرتمنـدترن اـزار پـاتوس اسـت. وقتـی مشتـری در حـال
توضح دادن یک مشکل یا چالش است، با تمام وجود به او
گوش دهید. سپس با جملاتی که نشاندهنده درک شماست،
همدل خود را نشان دهید. “متوانم تصور کنم که نگرانی بابت
از دسـت دادن اطلاعـات مشتریـان در سیسـتم فعلتـان، چقـدر
متواند استرسزا باشد.” ان جمله ساده، یک ل احساسی قوی

ن شما و مشتری مسازد.
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هنــر داستانســرای (The Art of Storytelling): بــه جــای ارائــه
لیستهای خشک از وژگها، داستان بگویید. داستانها به طور
مسقیم با بخش احساسی مغز ارتباط رقرار مکنند. یک داستان
کوتاه و مرتبط در مورد یک مشتری دیگر که دقیقاً با همن چالش
رورو وده (نقطه درد) و پس از استفاده از محصول شما به یک
موفقیت زرگ دست یافته (نقطه آرزو)، متواند بسیار موثرتر از
هـر نمـودار و آمـاری باشـد. اـن داسـتان بـه مشتـری بـالقوه اجـازه

مدهد تا به صورت احساسی، “تحول” را تجربه کند.

Emotional &) ـــیف ـــی و توص ـــات احساس ـــتفاده از کلم اس
ــار ــد، ب ــار مری ــه ک ــه ب ــاتی ک Descriptive): کلم  Language

احساسی دارند.
به جای گفتن: “ان نرمافزار باعث افزایش هرهوری مشود.”

بگویید: “تصور کنید در انتهای روز کاری، چه احساس آرامش و
رضایتی خواهید داشت، وقتی مدانید که تمام کارهای تیم

به صورت خودکار و بدون خطا انجام شده است.”

شما در حال فروش یک نتیجه احساسی هستید، نه یک فرآیند
فنی.

:(Focusing on Pain & Aspiration) ”ر روی “درد” و “آرزو تمرکز
با استفاده از سوالات هوشمندانه (که در بخش لوگوس به آن
مردازیــم)، نقــاط درد مشتــری را شناســای کنیــد. ســپس بــا
استفاده از پاتوس، به او کمک کنید تا آیندهای هتر و بدون آن
درد را تصور کند. شما در حال فروش یک مسکن نیستید؛ شما در

حال فروش یک زندگ سالم و رانرژی هستید.
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ضلع سوم: لوگوس (Logos) - چگونه ذهن مشتری را
قانع کنیم؟ (قدرت منطق و استدلال)

لوگوس، کلمه ونانی به معنای “کلمه” یا “منطق” است و به ضلع
منطقـ و عقلانـی مثلـث مقاعـدسازی ارسـطو اشـاره دارد. لوگـوس،
ن بخشی از ارائه شماست که باید از نظر عقلاستدلال شماست. ا
“معنی بدهد” و قال دفاع باشد. اگر پاتوس، مشتری را به خرید
“ترغیـب” مکنـد، لوگـوس بـه او “اطمینـان” مدهـد کـه اـن یـک
B2B است. به خصوص در فروشهای تصمیم هوشمندانه و منطق
، جای که مشتری باید تصمیم خود را رای مدران یا دپارتمانهای
دیگر توجیه کند، ارائه یک استدلال منطق و مستحکم، کاملاً حیاتی

است.

لوگوس، اسکلت و ساختار استدلال شماست که احساساتی که با
پاتوس رانگیختهاید را پشتیبانی مکند. بدون لوگوس، ارائه شما
ممکـن اسـت احساسـی و جـذاب باشـد، امـا در نهـایت سـطح و

غرقال اعتماد به نظر خواهد رسید.

چگونه از لوگوس در مکالمه فروش استفاده کنیم؟

دادههـا و آمـار قاـل اسـتناد (Data and Statistics): اسـتفاده از
اعداد و ارقام مشخص، به ادعاهای شما وزن و اعتبار مبخشد.

“ـر اسـاس دادههـای مـا، مشتریـانی کـه از اـن سیسـتم اسـتفاده
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مکنند، به طور متوسط شاهد کاهش ۲۵ درصدی در زمان انجام
روژهها و افزایش ۱۵ درصدی در حاشیه سود خود ودهاند.”

Case Studies & Tangible) ج ملمـوسمطالعـات مـوردی و نتـا
Results): ارائه یک مطالعه موردی دقق از یک مشتری موفق،
یک لوگوس بسیار قدرتمند است. ان مطالعه باید شامل مشکل
اولیه، راهحل که شما ارائه دادید و مهمتر از همه، نتاج کم و

قال اندازهگری باشد.

دمو و نمایش عمل محصول (Product Demos): یک دمو، یک
اثبـات منطقـ زنـده اسـت. شمـا بـه جـای اینکـه فقـط “بگوییـد”
محصولتـان چـه کـاری انجـام مدهـد، بـه صـورت عملـ “نشـان
مدهیـد” کـه چگـونه مشکـل مشتـری را حـل مکنـد. اـن یـک

استدلال غرقال انکار است.

محاســبه بــازگشت ســرمایه (ROI Calculation): در فروشهــای
سازمانی، ان قویترن ازار لوگوس است. با کمک خود مشتری،
هزینههـای فعلـ او را محاسـبه کـرده و سـپس نشـان دهیـد کـه
چگونه سرمایهگذاری ر روی راهحل شما، نه تنها هزینههای خود را
جـران مکنـد، بلکـه در یـک بـازه زمـانی مشخـص، بـه سـودآوری

خالص منجر خواهد شد.

ساختـار اسـتدلال منطقـ: ارائـه خـود را بـه صـورت یـک اسـتدلال
منطق و قدم به قدم ساختاربندی کنید. “از آنجای که شما با
چـالش X روـرو هسـتید (مشکـل)، و راهحـل مـا قـابلیت Y را دارد
(وژگ)، نتیجه منطق ان است که شما به دستاورد Z خواهید

رسید (مزیت).”
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قدرت ترکیب: جادوی تعادل در مثلث مقاعدسازی
ارسطو

جادوی واقع مثلث مقاعدسازی ارسطو، در استفاده جداگانه از هر
یـک از اـن سـه ضلـع نیسـت، بلکـه در ترکیـب هنرمنـدانه و متعـادل
آنهاسـت. یـک فروشنـده کـه فقـط از یـک ضلـع اسـتفاده مکنـد،

همیشه در مقاعدسازی ضعیف عمل خواهد کرد:

فقـط لوگـوس (منطـق): ارائـه شمـا خشـک، خسـتهکننده و فاقـد
هرگـونه انگـزه ـرای اقـدام خواهـد ـود. شمـا ماننـد یـک اسـتاد

دانشگاه به نظر مرسید، نه یک حلکننده مشکل.

فقــط پــاتوس (احساســات): شمــا ممکــن اســت در کوتاهمــدت
هیجان ایجاد کنید، اما ارائه شما فاقد عمق و اعتبار خواهد ود
و ممکن است مشتری احساس کند که تحت فشار احساسی و

فریب قرار گرفته است.

فقط اتوس (اعتبار): مشتری به شما احترام خواهد گذاشت و
شما را به عنوان یک متخصص قول خواهد کرد، اما ممکن است

هرگز دلل قانعکنندهای رای “تغر” و “اقدام” پیدا نکند.

یک فروشنده حرفهای، در طول یک مکالمه، به صورت روان ن ان
سه ضلع حرکت مکند و آنها را در هم مآمزد.

نمونهای از یک ترکیب قدرتمند در یک تماس تلفنی:

https://rahemodiran.com/
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(اتوس) “آقای احمدی، با توجه به تجربهی ۱۰ سالهی ما در کمک به
شرکتهای تولیدی رای هینهسازی فرآیندها…”

(پاتوس) “…کاملاً درک مکنم که نگرانی از توقف خط تولید به دلل
یک نقص فنی پیشبینینشده، چقدر متواند رای شما و تیمتان

استرسزا و رهزینه باشد…”
(لوگوس) “…دقیقاً به همن دلل، ما سیستم طراح کردهایم که
با استفاده از سنسورهای پیشبینیکننده، احتمال خرایهای ناگهانی
را تا ۷۰٪ کاهش مدهد. به عنوان مثال، شرکت X که در صنعت
شما فعال است، پس از پیادهسازی ان سیستم، توانست زمان از
کار افتادگ خود را از ۲۰ ساعت در ماه به کمتر از ۲ ساعت کاهش

دهد.”

نتیجهگری: از فروشنده به متخصص مقاعدسازی

مثلث مقاعدسازی ارسطو، یک تئوری قدیم و خاکخورده نیست؛
اـن یـک نقشـه راه عملـ و جـاودانه ـرای تمـام کسـانی اسـت کـه
کارشان تأثرگذاری ر دیگران است. به عنوان یک کارشناس فروش،
شمـا در خـط مقـدم اـن حرفـه قـرار داریـد. مـوفقیت شمـا در گـرو
توانایتان رای رقراری ارتباط است که هم معتر (اتوس)، هم

احساسی (پاتوس) و هم منطق (لوگوس) باشد.

از امروز، به مکالمات فروش خود با دیدگاه ان مثلث نگاه کنید.
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تماسهای ضبطشده خود را گوش دهید و از خود رسید: آیا من
در ابتدای تماس، به اندازه کاف رای ساختن اعتبار (اتوس) وقت
گذاشتـم؟ آیـا توانسـتم بـا رسـیدن سـوالات درسـت و گـوش دادن
فعـال، یـک ارتبـاط احساسـی (پـاتوس) بـا مشتـری رقـرار کنـم؟ آیـا
استدلالهای من (لوگوس) به اندازه کاف محکم و مبتنی ر شواهد

ود؟

بـا تمرـن آگاهـانه و تلاش ـرای ایجـاد تعـادل ـن اـن سـه ضلـع
قدرتمند، شما از یک فروشنده صرف، به یک متخصص مقاعدسازی
تبدل خواهید شد؛ فردی که مشتریان نه تنها از او خرید مکنند،
بلکه به او اعتماد کرده و رای حل مشکلاتشان، به دنبال مشاوره او

مگردند.

اگر به دنبال یادگری عمقتر تکنیکهای ساختن اعتبار (اتوس) و
ارتباط احساسی (پاتوس) هستید، متوانید مقاله راهنمای جامع
کارشناس فروش: از شغل تا استخدام و پیشرفت حرفهای را مطالعه

کنید.

وهای واقعــن سـه اصـل در سـنارا ـن عملــرای تمر ،ـنهمچن
فروش، در دوره رازهای پنهان فروش شرکت کنید.

ــروش و ــی ف ــه روانشناس ــه در زمین ــات روزان ــافت نک ــرای دری 
مقاعدسازی، شبکه اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.

https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%a7%d9%87%d9%86%d9%85%d8%a7%db%8c-%d8%ac%d8%a7%d9%85%d8%b9-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%a7%d9%87%d9%86%d9%85%d8%a7%db%8c-%d8%ac%d8%a7%d9%85%d8%b9-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
https://rahemodiran.com/%d8%b1%d8%a7%d9%87%d9%86%d9%85%d8%a7%db%8c-%d8%ac%d8%a7%d9%85%d8%b9-%da%a9%d8%a7%d8%b1%d8%b4%d9%86%d8%a7%d8%b3-%d9%81%d8%b1%d9%88%d8%b4/
https://rahemodiran.com/salesbox
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