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5 نکته در زبان بدن
زبان بدن یک جریان ثابت و غرلفظ ارتباط است؛ بدون ادای یک کلمه (حتی
بدون اینکه متوجه باشیم)، زبان بدن احساسات و افکار ما را نشان مدهد؛ مثلا
بدون ردوبدل کردن یک حرف متوانید حدس زنید که مسئول خدمات‌دهی چه

حسی درباره شما (که مشتری هستید) دارد.

چند سال پیش، در دانشگاه معتری تحقیق در مورد چگونگ دریافت پیام مردم از
یکدیگر انجام شد. ان تحقق نشان مدهد که:

50 درصد پیامهای که ما از مردم دریافت مکنیم از زبان بدن آنها است.
38 درصد پیامها از لحن صدا است.

7 درصد پیامها از کلماتی است که آنها مگویند.

همه ما متوانیم زمانهای را به یاد بیاوریم که دوست یا فرد مورد علاقهمان غمگن
و نـاراحت بـه نظـر مرسـد و وقتـی از او مرسـیم چـه اتفـاق افتـاده بـا چشمـانی
اشکآلود و قیافهای درهم به ما مگوید: «هیچ من خوبم». کاملا روشن است!
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اعمال ما بلندتر از صدای ما حرف م‌زنند و زبان بدن ما پیامهای منقل مکند که
بیش از حرفهای که مزنیم باورکردنیاند. توانای شما در تعر صحح زبان بدن
مشتری و انقال پیام بدن خود به شکل که ان مفهوم را القا کند: «من اینجا هستم

که کمک کنم». یک از کمهزینهترن و قویترن مهارتهای است که شما دارید.

 

1. چشم در چشم
تماس چشم قویترن مهارت زبان بدن است. آن را مهارت توجه منامند، زرا به
رای سخنان او هستید. تماس چشمدهد که شما علاقهمند و پذمشتری نشان م
به شما ان امکان را مدهد که هم احساسات و هم سخنان مشتری را بشنوید.
تماس چشم با تمرکز ملایم ر چهره مشتری رقرار مشود؛ رای مثال: لحظهای که
مشتری به شما مراجعه مکند، بدون توجه به اینکه مشغول چه کاری هستید، فورا
تماس چشم را با تمرکز ر کل چهره او و نه فقط چشم او رقرار کنید. همچنان که
مکالمه پیش مرود، گاه به گاه چشم از چهره او رگرید تا احساس نکند که به وی

خره شدهاید.

 

2. حالت چهره
چهره مانند جعبه اعلانات است که به همه مگوید که شما خوشحال، غمگن،
هیجانزده و غره هستید. اجازه ندهید که فشارهای روز در اروان شما چن ایجاد
کند یا چهره شما خسته، کم انرژی یا نگران به نظر بیاید. رای مشتری مهم نیست که
روز شما مانند جهنم وده است. از نظر آنها ان اولن ارتباط شما در روز است. قل
از اینکه شروع به صحبت کنید مطمئن شوید که حالت چهره شما حالت مثبتی دارد.
چهره آرام و خوشایند در بیشتر اوقات ایدهآل است. ول وقتی مشتریها ناراحت

هستند شما لازم است که چهره خود را با شرایط فکری آنها مطابقت دهید.
داشتن چهره آرام و مطوع در رخورد با همکاران به اندازه مشتریها اهمیت دارد.
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چنن چهرهای همکاران شما را تشوق مکند که رای مشورت، راهنمای و گرفتن
اطلاعات به شما مراجعه کنند.

دوستی مگفت؛ زمانی با مدری کار مکردم که هر وقت سوال از او مکردید،
چروک در بینی خود ایجاد مکرد. ان حرکت او رای من ان تعر را داشت که «اه،
نه باز هم توی با یک سوال مسخره دیگر!» و ان حالت چهره او مرا از دریافت

اطلاعات مورد نیاز از او بازمداشت.

 

3. طرز قرار گرفتن بدن و حرکات آن
طرز ایستادن بدن، خصوصا حرکات بدن، انرژی و علاقه شما را به سخنان مشتری
نشان مدهد. با استفاده از سرنخهای زر شما متوانید حدس زنید که چه وقت

مردم یصرانه مایلند که مکالمه با شما را پایان دهند:

به عقب تکیه زدن یا عقب رفتن
روی رگرداندن از شما

عقب رفتن از مز کار یا مز غذا
بستن کیفدستی خود در حال که شما هنوز مشغول صحبت هستید

مرتبا نگاه کردن به ساعت خود

کارهای زر به مشتری نشان مدهد که شما به او گوش مدهید و علاقهمند به
صحبت با او هستید:

با سر تصدق کردن
یک از راههای غرلفظ رای اینکه به فردی نشان دهید که به سخنان او توجه دارید
سر تکان دادن است. خصوصا در مواردی که مشتری مشغول توضح جزئیات یک
واقعه است و شما نمخواهید که صحبت او را قطع کنید، اما مایلید که او متوجه
شود سخنان او را دنبال مکنید. در بیشتر نقاط جهان تکان دادن سر به بالا و پان
نشانه «بله» و از چپ به راست نشانه «نه» است. همچنن درست است که سر تکان
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دادن (هر چند لحظه یک بار) مفهومش گوش فرا دادن است اما مرتبا و پشت سرهم
سر تکان دادن علامت ی صری است.

روبهروی مشتری قرار گرفتن
با چرخاندن کل بدن (نه فقط سر) به سمت مشتری، ان پیام را به وی منقل مکنید
که او همه توجه شما را به خود اختصاص داده است. اگر رویتان به سمت مشتری

نباشد، او احساس خواهد کرد که چزی حواس شما را رت کرده است.

به جلو خم شدن
تنها به اندازه به جلو خم شوید که فاصله فزیک با فرد رعایت شده و او حس کند به

آنچه مگوید توجه دارید.

 

4. حرکات دست
تکان دادن دست در حال صحبت (حتی با تلفن) راه طبیع روز احساسات و زبان
بدن شما است. بعضها گوی با دستانشان صحبت مکنند و به نظر مرسد که

رهری ارکستر را ر عهده دارند.
حرکت دست که همراه استفاده شی باشد، شرایط فکری مشتری را رای شما روشن

مکند. رای مثال:

گذاردن سرقلم و نهادن آن در جیب: ان حرکت آمادگ شخص را رای نتیجهگری
از یک جلسه یا یک مکالمه نشان مدهد.

بازی با انگشتان: ان عمل یصری یا ناامیدی را نشان مدهد.

مـداوما صـدای نـوک قلـم را درآوردن (نـوک قلـم را بـه ـرون و بـه داخـل فشـار
دادن): ان عمل دو مفهوم مختلف دارد: یا مشتری راحت نیست یا غرق در فکر
است. به سار علامتهای زبان بدن مشتری توجه کنید تا بفهمید کدام یک از شرایط

فوق حاکم است.
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زیک5. فاصله ف
فضای شخص، فاصلهای ن شما و فرد دیگر است که در آن احساس راحتی مکنید.
اگر فردی در رخورد با شما حریم خصوص شما را در نظر نگرد و زیاد به شما نزدیک

شود، شما بدون هچ فکری به طور خودکار عقبتر مروید.
اگر مبینید که مشتری از شما فاصله مگرند شاید به ان دلل است که تلاش
مکنند فضای بیشتری رای خود داشته باشد. شما با ایجاد فضای مناسب ارتباط را
آسان مکنید و اعتماد مآفرینید. هترن فضای فاصله فزیک (120-60 سانتیمتر)

است.

تمز ودن مهم است
قسمت دیگری از زبان بدن مروط است به تمز ودن. تمز و منظم ودن از دو نظر

نقش مهم را بازی مکند.

ما چگونه به نظر مآییم
شکل ظاهری ما اثر زیادی روی مشتری مگذارد. دستها و ناخنهای کثیف، موهای
نامرتب و وی بد دهن و بدن همگ عوامل مهم هستند. اگر ما هزینه رفع آنها را

نردازیم، مشتری را از دست مدهیم.
مشتریهای ما انتظار دارند که شکل ظاهری ما با شغل که بدان مشغول هستیم
متناسب باشد. وقتی که مکانیک اتومل هستید سع نکنید که دست و انگشتان
تمزی داشته باشید زرا مشتریان فکر مکنند که تا به حال کاوت ماشینی را هم بالا

نکشیدهاید.

محیط کار ما چگونه به نظر مآید
تمزی محیط کار ما خصوصا وقتی که مشتری به آن دسترسی دارد خیل مهم است.
«منطق مشتری» قواعد خاص خود را دارد. یک از آنها ان است که مشتری آزاد
است رابطهای غرمنطق ن چزها ایجاد کند. مثال کلاسیک از «منطق مشتری» در
محیط کار، اظهارات یک مدر خط هوای است که یک بار متوجه شد مسافران فکر
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مکنند که اگر رویههای روی صندل هواپیما و نز جلو آن کثیف باشد، مفهومش
ان است که نمتوان مطمئن ود که موتور هواپیما خوب سرویس شده باشد.

یک بار جلسهای کاری با یک طراح مال داشتم که قرار ود استخدامش کنم. در
انتهای جلسه او پاهایش را روی هم انداخت و من متوجه سوراخ در کفش او شدم
قای امور مالرای فردی که کارش ار علامت بدی است ن شلختگو فکر کردم ا
است و بالاخره او را استخدام نکردم. تاثری که ان نکته ر من گذاشت مهمتر از ان

ود که فکر کنم آیا ان تصمیم منصفانه وده است یا خر.

 

چزهای کوچک معانی زرگ دارد
کتابخـانه یـک دانشگـاه تصـمیم داشـت کـه تحقیقـ در ورود اثـر کارهـای سـاده و
خصوص ر رداشت دانشجویان از خدمات دریافتی انجام دهد. آنها مسئولان
کتابخانه (که رای قرض گرفتن کتاب باید به آنها مراجعه کرد) را به دو دسته قسیم
کردند. به گروه اول گفتند باید به دانشجویان در گرفتن کتاب کمک موثر بکنند بدون
اینکه از مهارتهای ارتباط از قل تماس چشم و لبخند استفاده کنند. از گروه
دیگر خواستند از مهارتهای ارتباط استفاده کنند، از قل تماس چشم یا صدا

کردن نام آنها (که در کارت کتابخانه موجود است).
در انتها با مصاحبهای که انجام شد دانشجویانی که فقط خدمات موثر دریافت کرده
ودند و در مورد آنها از مهارتهای ارتباط استفاده نشده ود اظهار کردند که
ر خدمات موثر، مهارتهای ارتباط دسته دیگر که علاوه خدمات بدی گرفتهاند؛ ول
هم در موردشان اعمال شده ود گفتند خدمات دریافتی آنان عال وده است. نکته
مهم ان است که شاید ما با زبان بدن کارهای کوچک انجام دهیم اما مطمئن باشید

همن کارهای به ظاهر ساده اغلب اثر زیادی رجای مگذارد.

https://modiresabz.com

