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اهمیت و ضرورت

:برای نمونه میتوان گفت. آشنایی با مذاکره در اولین قدم از ملزومات توسعه فردی و اجتماعی است

.شده اندنامیدهناطقانسان هاروهمیناز.استانسان هابااجتماعیارتباطحفظوبرقراریزندگیملزوماتازیکی•
.می شودحاصلدیگرانباارتباطحفظوبرقراریطریقاز…ومعاشامرارامنیت،نسل،بقایوحیاتادامهمعنوی،ومادینیازازاعمانساننیازهایتمام•
.دهستنفناینبهوابسته…ومدیریتفروشندگی،مانندمشاغلازبسیاریواستعلمیماهیتدارایکارمحلدرمذاکرهامروزیزندگیدر•
.استخوباجتماعیروابطداشتنبرایاصلیمذاکره،•
.استشغلیارتقالازمه،مذاکرهمهارتومذاکره•
آگاهیطحسافزایشهمچنین،نفسبهاعتمادافزایشسببفنوناینفراگیری.هستنددخیل…وکلامیهایمهارتوبیانفنمذاکره،فراگیریدر•

.شدخواهدافراد
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ارتباطات چیست؟ 
.فرآیندی که توسط آن افراد تلاش میکنند در سایه ی مبادله ی پیام های نمادین به مفاهیم مشترک دست پیدا کنند•

ر و یا از شخصی یا کلیه فعالیت های گفتاری، نوشتاری و حرکتی که برای انتقال مفهوم از شخصی به شخص دیگر و یا از گروهی به گروهی دیگ• 
. گروهی به توده ی وسیعی از مردم انجام میشود اطلاق میگردد

:ارتباطات د ر فروش بیمه•

رای برآورده کردنفرآیند تبادل اطلاعات میان نماینده ی بیمه و مشتری، به منظور شناسایی نیازهای مشتری و بیان توانمندی های شرکت بیمه ب
.  آن نیازها
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تعاریف مذاکره
مذاکره گفتکویی است که هدف آن دستیابی به یک توافق است •

ر یا گروه انجام فرآیندی است گفتگو محورانه که روی یک موضوع مشخص و به منظور حل یک اختلاف یا رسیدن به منافع مشترک بین دو یا چند نف
.میشود، به شرط آنکه بتواند رضایت و منافع طرفین را برآورده سازد

فرآیندی ست دانشی و اطلاعاتی، نه جریانی از تبادل پیشنهادهای متقابل•

.صل میکندیک کاوش داوطلبانه و نظامند برای منافع طرف های مذاکره، با هدف توافق بر سر یک مصالحه مشترک که تعارض های بین آنها را حل و ف•

الیت ره نوعی فعفرآیندی است که در آن دو یا چند نفر یا گروه، با وجود داشتن تصمیمات متفاوت، تلاش میکنند که به توافق برسند و در واقع مذاک•
.همگانی و روزمره ست که بیشتر افراد برای نفوذ در دیگران و رسیدن به اهداف خود از آن استفاده میکنند
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:مهارت های گفتاری
:تفاوت های شنیدن و گوش دادن• 
شنیدن یک کار فیزیکی است و به احساس می انجامد در حالی که گوش دادن ادراکی ست-
شنیدن غیر ارادی ست ولی گوش دادن به دلیل مداخله ی فعالانه ی مغز در دریافت، تحلیل، تاویل و-

.  تفسیر اطلاعات ناشی از آن کاملا ارادی ست

.درحالیکه همه به آن نیاز داریم! کسی گوش دادن را تمرین نمیکند
از زمان مکالمه20%را رعایت کنیم، یعنی 80-20) (در مذاکرات فروش برای برقراری ارتباطات بهینه بهتر است قانون پارتو 

.از آن را صرف گوش دادن کنیم80%را صحبت کنیم و 
:مزایای گوش دادن• 
درک و شناسایی نیازهای مشتری-
پی بردن به زوایای پنهان مشتری-
احساس محترم شمرده شدن از سوی مشتری-

خوب گوش دهیم تا بتوانیم صحبت ها و و منظور گوینده را به خوبی درک کنیم
.  وقتی خوب گوش بدهیم میتوانیم به گونه ای صحبت کنیم که به ما گوش داده شود
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مفرآیندی که در آن تلاش میشود نگرش افراد را نسبت به یک موضوع تغییر دهی: متقاعد سازی



مهارت های اصلی مذاکره کننده
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توانایی کنترل هیجان•
توانایی کشف راه حل و حل مساله•
توانایی بهبود آمادگی کلی و آمادگی خاص برای هر مذاکره•
توانایی گوش دادن و پرسشگری•
توانایی ایجاد ارتباط بین فردی•
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برنامه ریزی انجام مذاکره

.تعیین هدف، یافتن و ساختن راه های رسیدن به هدف•

.تصمیم گیری در مورد اینکه چه کارهایی باید انجام شود•

طراحی وضعیت مطلوب در آینده •

طراحی علمیاتی فرآیندی برای تغییر وضعیت و رسیدن به هدف•

.هاقداماتی مشتمل بر پیش بینی هدف ها و اقدامات لازم تغییرات مواجه شدن با عوامل نامطئن، از طریق تنظیم عملیات آیند•

برنامه ریزی برای مذاکره، آماده شدن برای آنچه که در مذاکره پیش رو خواهد بود و آماده کردن خود برای رویدادهای 
.آتی در جریان مذاکره است
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تدوین اهداف مذاکره

27

:اهداف مادی یا مشهود•

معمولاً …و نقل و حملهر آنچه که بصورت فیزیکی و مادی می خواهیم در مذاکره بدست بیاوریم، تخفیف بیشتر، قیمت فروش بالاتر، شرایط پرداخت بهتر، هزینه های 
.بیشتر صحبت های مذاکره در خصوص همین اهداف است

:اهداف نامشهود•

.…برخی از خواسته ها در مذاکره نامشهود هستند، مانند حس موفقیت و برنده شدن، حفظ اعتبار برند و 

:اهداف رویه ای•

.…نظم جلسه مذاکره، حل و فصل موضوعات و مشکلات و . آنچه می تواند حال ما را از روند مذاکره خوب کند

راهکارهای یت اهداف را باید وزن دهی کرده و اولویت بندی نماییم و سپس اقدامات لازم برای رسیدن به آنها، موانع پیش روی دستیابی به آنها و در نها
.حل موانع را نیزمشخص کنیم
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تعارض در مذاکره

!تعارض در لغت به شکل ساده به معنای ناسازگاری•
.یکی از پیامدهای بالقوه روابط متقابل، تعارض است•
.وجود بیایدتعارض میتواند بر اثر نیاز های متضاد طرفین و یا حتی سو تفاهم با عوامل ناملموس ب•
.تعارض یک فرآیند است•
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مدیریت تعارض در مذاکره

:سبک های مدیریت تعارض•
مصالحه-
همکاری-
اجتناب-
سبک راضی کردن-
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خاتمه مذاکره
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اختتام مذاکرات فروش
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زبان بدن
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:به بیان دیگر میتوان گفت زبان بدن عبارت است 

.مطالعه فرآیند ارتباطات از طریق جنبش و حرکت اعضای بدن

چشم های خود و چهره وهایحالتتغییرکه می گیریم ،طرز راه رفتن و ایستادن،ژستیما از طریق 
.کنیم چگونگی این تغییرها و کانالها ارتباط برقرار می
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.کنندمیمنتقلهمبهافرادکهاستکلامیغیروکلامیپیامهایازایمجموعهانسانیارتباط

.استبیناییونوردرکوبیناییقدرتدامنهازکمتربسیارشنواییحساسیتوقدرتدامنه•

.باشدمیمغزبهگوشعصبیبرابرشبکه20نمایدمیمرتبطمغزبهراچشمکهعصبینرونهایتعداد•

.باشدمیکلامیارتباطازبالاترجسمیحرکاتتحلیلوانتقالسرعتبنابراین•
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چرا زبان بدن مهم است؟

میتوانید در دیگران اثر مثبت ایجاد کنید •
.اهر شوید در هنگام مصاحبه شغلی یا ارتقای شغلی بتوانید با موفقیت ظ•
.دهید در موقعیتهای اجتماعی ،اعتماد به نفس خود را ارتقا•
.دیگران را متقاعد کنید تا نظرهای شما را قبول کنید •
.نقطه نظرهای خود را با قوت بیشتری به دیگران انتقال دهید •
.با دیگران روابط گرمتر ایجاد کنید •
.ببریدبا اطمینان و قدرت صحبت کنید و به افکار و اندیشه دیگران پی•



ومشتریکردنمجابو،افرادبرتأثیرگذاریبهنیازکههرجا،سیاسی،تجاریستدهایوداددر

درشمابهآنبرحاکمروانشناختیاصولازوآگاهیبدنزبانباشد،دانستندیگرانسازیمتقاعد

.کندمیشایانیکمکاهدافتانبهرسیدن
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ویژگی های خاص زبان بدن

.این پیام ها به طور نیمه آگاهانه عمل میکنند •
.تعداد این پیام ها بسیار زیاد است •
.اهمیت استفاده از گویش بدن در موقعیت اجتماعی انسان کمتر از داشتن بلاغت و فصاحت در زبان نیست •
سلط یابید شما میتوانید در پیام های متنوع آن ،مهارت کسب کرده ،و بر ارتباطات رسمی ،غیر رسمی ،خصوصی و عمومی خود ت•

(.مدیریت اثر گذاری ) 



نشانه ها 
کهقرارگیرندفرهنگآندرموجودکلماتیاکلمهمعادلتوانندمیکهداردوجودعلائمیدنیامللمختلفهایفرهنگدر

.نداردکاربردیدیگردرفرهنگهای
.برخی ازاین علائم و نشانه ها مربوط به فرهنگ خاصی می باشند 

.برخی از نشانه ها ساختنی اند مانند نشانه هایی که دراستودیوهای تلویزیون پرکاربردند

زبان بدن، محسن یلی، ویژه دوره آموزشی نمایندگی بیمه  
YALI.MOHSEN@GMAIL.COM

46



روشن گرها 

میانروابطنوعدادننشان،عباراتوبرکلماتتاکیدمانندوکنندمیعملگفتنسخنراستایدر
.میشوندظاهر...وفضادرمفاهیمتصویرافراد،کشیدن

روانیآنهابهودهندمیسوقکشند،میتصویربهراآنهاکنند،میتاکیدشدهاداکلماتبهروشنگرها
.بخشندمیسلامتو

زبان بدن، محسن یلی، ویژه دوره آموزشی نمایندگی بیمه  
YALI.MOHSEN@GMAIL.COM

47



منطبق کننده ها

.روندمیبکاردیگراندرمقابلخودواکنشهایکنترلیااحساساتبرنظارتبرایکهشودمیشاملرااعمالیسایرواشاراتحرکات،

.شودمیاستفادهحرکاتاینازشدهایجادتنشدرآنکهموقعیتهایدر"معمولا
...وگردنانگشتان،مالیدنها،کشیدننوازیوخودریشنوازشیاسرپشتکشیدندست:مثل

.میکنندعملبازخوردیاالعملعکسعنوانبهمعمولا
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: تنظیم کننده ها

وان یک عامل دست دادن که بعنعلائمی اند که برای نوبت گرفتن و یا در شروع و یا پایان صحبت نقش مهمی را برعهده دارند مانند 
.عمل می کند تنظیم کننده

لحظه صبر هنگام صحبت کردن از طرف می خواهد صحبت شما را قطع کند ممکن است دست یا بازوی اورا بگیرید یعنی یک: "مثلا
.کن صحبتم را هنوز تمام نکرده ام 

(دست زدن و شعار دادن ) سیاستمداران از تنظیم کننده ها دراجتماعات عمومی یا سخنرانی خود زیاد استفاده می کنند❖
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.است برای ایجاد اثر اولیه در دیگران فقط یکبار فرصت دارید، زمان لازم برای ایجاد یک تصویر در ذهن دیگران خیلی کوتاه
.برای ایجاد یک اثر مطلوب در دیگران تک تک ثانیه های برخورد اولیه را کنترل کنید 

.در طول یک ملاقات رسمی خیلی نگران این نباشید که چه باید بگویید 
.مهارت خوب شنیدن از خوب حرف زدن مهمتر است 
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یاندهیدنشانمقابلفردبهچندانیعلاقهبخواهیدعمداًاینکهمگرکنید،قطعپایینسمتبههموارهراخودچشمیارتباط
.آوریدفراهمرااوتشویشاسبابتا.کنیدقطعبالاسمتبهراخودنگاهصورتایندربزنیدبرهمرااوتعادل

.نماییدمتمرکزصورتمثلثیقسمتدرهموارهراخودنگاه

.باشدمیشخصاندامهایسایر%10وچانه%5مثلثیناحیهدردید75%
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جملهکیدرویرگولمانندصدابیگفتاردرچشمیارتباطمختصرخیلیقطع
.کندمیعملشدهنوشته

راشماربتسلطقصدمنیعنیشودمیقطعپایینسمتبهنگاهکههنگامی
.متواضعمشمابهنسبتوندارم



.استهمراهچشمیتماسباهمیشهتوجهجلب•

ارزیابینوعیرااقداماینچونشویممیعصبیکنندنگاهمانخیرهبطوردیگراناینکهازما•
.آوریممیشماربهمقابلطرفسویازدلیلبیوادبانهبی
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دارند،هشدبازمردمک هایکهراافرادیما.می شوندبازمردمکهامیکنیم،نگاهجالبیچیزبهماوقتی
.داریمدوستدارند،بستهمردمک هایکهآنهاییازبیشتر



:پرسیدنسئوالهنگام
دروندهستترمنطقیکنندمینگاهچپسمتبهکهافرادی
واییفضتجسمنگرندمیراستسمتبهکهافرادیمقابل
انمهایپرسشبااگرعلاوهبهدارندقویتریکلامیتوان

بهرووراستسمتبهاوشویممخاطبشدنگیجموجب
ایلهمسئبخواهیماوازاگرکهحالیکند،درمینگاهپائین

.کندمینگاهچپوبالاسمتبهاوکندحل
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.کنیداستفادهابروجهشازداشتامکانکهزمانهر•

.دهیدنشانخصومتبخواهیدخودتاناینکهمگردهید،پاسخدیگرانابرویجهشبههمیشه•

یکدیگربرایکنند،میتشکریکدیگرازکنند،میتاییدراهمدیگرومیکنندموافقتیکدیگرباکهافرادیمیاندرابروجهش•
.گیرندقرارمیاستفادهموردامریبهتاکیدیاوشروعهنگامدریامیکنندتصدیقراهمدیگرآیند،میعشوه

شودمیمحسوبموردبیوزشتعملیکآنهادرفرهنگزیراهستندهاژاپنیکنندنمیاستفادهابروجهشازکهملتیتنها•
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.داردعضله80رفتههمرویانسانچهره

د،شونمیمنقبضجمجمهسراسرعضلاتاخمیاخندههنگامدرشوند،میتغذیهکاروتیدسرخرگبنامخونیراهیکازدوهرمغزوصورت
نواحیبهدیکاروتیشریانطریقازدریافتیخونحجمدرتغییرموجبودهندقرارمیفشارتحتکنند،میتغذیهراآنهاکهراریزیخونیرگهای
.میشودمغزکلیدی

:نتیجهدر

.شوندمیانسانحالتغییراتموجبسپسشوندمیقطعیاوآزادشیمیاییرسانهایپیامسرییک

خجالتیافرادچهرهشدنسرخ:مثال
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ارتباطثانیههسازپسکنیدنگاهشوید،خیرهمقابلبطرفثانیهسهازبیشنکنیدسعیهرگزبرخوردآغازینمرحلهدر
.کندایجادمنفیاثرتواندمیقانوناینازشماکردنپیچیسرنمایید،قطعموقتاًراخودچشمی

.باشداندازهازبیشصمیمیتابرازنشانهیاکندخصومتایجادتواندمیطولانیچشمیارتباط
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.لبخند به ما کمک می کند تا خوشحال تر شویم 

نمایشبهدیلبخنمتقابلاًومیشودبازازهماوکنندهمنعکسنورونهایزنیدمیلبخندکسیبهوقتی
.استگذاشتهخوشایندیتاثیرشمارویکندمیاحساسناآگاهانهیاآگاهانهومیگذارد

.خنده یک علامت مثبت و نیرومند است 

.  لبخند زمانی واقعی است که چشم ها و بقیه اجزاء صورت را نیز دربر بگیرد
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.ندهیدقرارحملهموردهرگزراافرادخصوصیحریمتاکنیددقت

کاراینبهدستعمداًاگردارندراورودحقفرزندانوهمسرویکدرجهبستگانفقطسانتیمتر45تا15فاصله
.بودخواهیدهمرامقابلطرفواکنشبابزنید

ایندرودشونواردمنطقهاینبهمیتوانندنزدیکدوستانفقطکهاستشخصیحریمسانتیمتر120تا45فاصله
.شودمیدیدهکاملبطورمقابلطرفسیمایفاصله

.هاستغریبهمخصوصحریماینکهاستاجتماعیمترحریمسانتی360تا120فاصله

.کنیدانتخابدرستیبهراخودفاصلهدلخواهنتیجهبهرسیدنبرای
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تر است از کنار او پیشنهاد میشود با آقایان بیگانه از روبرو وخانمهای بیگانه از پهلو برخورد نکنید، درهنگام صحبت با آقایان به
.شروع کنید و به تدریج وضعیت خود را تغییر دهید تا به روبرو برسید 

خانمها از طرفین بدن خود احساس ناامنی می نمایند در هنگام صحبت
.با آنها از روبرو برخورد کرده سپس به آرامی به کنار او بروید 
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.کنیدتهدیداراویایابیدتسلطاوبربخواهیدعمداًآنکهمگرنگیریدخودبهایستادهحالتاست،نشستهوضعیتدرفردکهزمانی

.استگریسلطهعواملازیکیارتفاع
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حدودرامقابلطرفدست.بفشاریداعتدالحدتارامقابلطرفدستوباشدخشکدستتاندادن،دستهنگامدرشرایطیهردر
.داریدنگهخوددستدرثانیه6

خصوصیمحریبهتجاوزنوعیامراینزیراندهیداودستباننمودهدرازدستیشماطرفبهدادندستبرایمقابلطرفزمانیکهتا
.باشدمیافراد

.باشدمیمرطوبدست،اضطرابعلائمازیکی
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:انواع دست دادن 

:ماهیمردهدادندست

کهبودهیدستترینتنفرآمیزترین،ضعیفترین،افسردهبدترین،
.ایدمواجهآنباخودعمردر

:آهنینچنگدادندست

کهدادنیدستهرکهکنندمیگماندادن،دستهنگامتاجران
نشود،لمقابطرفدستاستخوانهایازتاچندشدنشکستهبهمنجر
یهناحدردردیازحمتبهکهاستممکناست،بودنترسونشانه

.شویمدچارانگشتان
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:روش چنگ مرد بزرگ یا نوع فرادست 

راخوددستکنید،بازیاومقابلدرراغالبنقشخواهیدمیواقعدرکهبگوییدمقابلبطرفخواهیدمیاگر
.گیردقرارپایینسمتبهدادندستهنگامدرآنکفکهبچرخانیدطوری

.آورندمیجلوغالبروشبهراخوددستدادندستهنگامدراکثراًمدیرانبرخی
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:روش مبتنی برهمکاری 
بهکنیدمیواردمقابلطرفدستبهکهفشاریمیزانکنید،رعایتکاملبطوررابرابریمقابلطرفبابرقراریهنگامبه

.کندمیواردشمادستبهاوکهباشدایاندازه

...(باهم همکاری کنیم ، با هم باشیم و) 

:روش دستکش 

باخواهندمیکهسیاستمردانمیاندرمیگیرند،قراراستفادهموردشمادستدوهرمقابلطرفدستکاملپوشاندنبرای
.شودمیاستفادهقراردهندتاثیرتحترادهندگانرایخودمثبتخویوبرخورد

.اولیهبرخورددرنهوشوداستفادهدادندستاینازهستیدصمیمیطرفباوقتی
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:حالت تماس با دو دست 
.ببریدبالاآرنجسمتبهراخودچپدستبیشترهمدلیوگرمارتباطبهبخشیدنشدتبرای

:روش چنگ تسلیمی 

کفکنید،اطاعتاوازجاریاموردرودهیدترجیحخودهایخواستهبررامقابلطرفهایخواستهخواهیدمیاگر
دهندهاننشباشیدمقابلطرفبفرمانگوشخواهیدمیکهاستمواردیدردادندستاین.باشدبالابهرودستان

.استخضوعابراز

هنرمنداننوازندگان،جراحان،دادندست
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.یدنمایمتمایلجلوسمتبهکمیراخودوکنیدحفظراخودچشمیارتباطدادندستمدتطولدرتماموبودهآرامچهرهبا

.بپرهیزیدایآیینهدودی،رنگی،عینکهایقبیلازعینکینوعهراستفادهازصحبتهنگامدر

.کنداشغالچشمیارتباطراشماوقتدرصد70تا60بایدآقایانبامذاکرههنگامدر

مثلثازترپایینشمادیدتابودمواظببایدوباشدچشمیارتباطبهمربوطوقتکلازدرصد50تاخانمهابامذاکرههنگامدر
.قرارنگیردتجاریآماج
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درلمقابطرفتوجهجلبیامطلوباثریکایجادذاتاًکهاستقویصدایبیگفتاریعلامتیکگردننمودنکج
.کندمیتضمینراهمکاری

تباطنمایید،ارکجکمیراخودگردندهیدافزایشراخودحضوراثرودلگرمیدیگرانبابرخورداولیندرآنکهبرای
.بخندیدقلبصمیمازوبرقرارکنیدچشمی
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یاوروئیهگشادوشادیپیامحاملتواندمیکنیدمیصحبتفردیباوایدایستادهکههنگامیدرشمااندامیوضعیت
.باشدمعاشرتازامتناع

خودراحتیوآرامشتوانیدمیبرقرارکنیدچشمیارتباطوبزنیدلبخندباشید،جلوبهمتمایلکمیایستادن،هنگامدراگر
.بکنیددوستیوهمدلیابرازعلاقه،اوبهوتفهیماورابه

.دکنیهمساناوباراخوداندامیوضعیتوکردهتقلیدمقابلطرفازکهاستمفهوماینبهایآیینهبازتابش
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محیطبهکردننظردرهنگامبکشید،بالاراخودقدرفتنراهموقعبروید،راهتاملووقاربابروید،راهآرامیبه
.بیگانهمانندنهکنیدعملخانهصاحبمانندنکنید،عجلهخوداطراف

ضعف،انهنشنشستنیارفتنراههنگامنمودنقوزکنید،گمراخودپایودستتاندهیداجازهخودتانبههرگز
.باشدمیبنفساعتمادعدموسستی
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هدفدمورراشماطولانینگاهباآنهاکهندهیداجازهاماکنید،طولانیآنانبهرانگاهدیگرانکردنمشوشبرای
.نماییدخودداریپایینبهکردننگاهازاماکنیدمنحرفچپیاراستسمترابهخودنگاهقراردهند،

زبان بدن، محسن یلی، ویژه دوره آموزشی نمایندگی بیمه  
YALI.MOHSEN@GMAIL.COM

70



نداشته باشد و در صورت امکان جای نشستن و چگونگی آن را آگاهانه انتخاب کنید، صندلی هایی را انتخاب کنید که بازو
.بلند شدن از روی آن راحت باشد، از محدود کردن خود در یک صندلی کوتاه قد، خودداری نمایید

ی صندلی خود شما می توانید با اشغال کامل فضای مورد نیازخود به طرف مقابل مسلط شوید،گوشه گیری نکنید یا دررو
.بهم پیچیده نبوده و سر خود را به پایین نیندازید 

ی خود تکیه دهید و دست و بال خود را بازکنید تا فضای بیشتری اشغال کنید،اگر در حال آزاد نشسته اید به پشتی صندل
.دودست خود را پشت سر بگذارید 

شما می توانید اغلب اوقات قدرت تسلط بر دیگران را از طریق تجاوز برفضای شخصی 
.آنان افزایش دهید، اما دقت کنید که این کار نسنجیده نباشد 

در هنگام ایستادن پاهای خود را کمی از هم بازکنید و بدن خود را آزاد سازید،
.این کار باعث حفظ تسلط شما و تملک بر قلمرو موجود می باشد 
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: سلطه گری از طریق کنترل وقت

را در انتظار هر چقدر بیشتر بتوانید اورا کنترل نمایید،برای سلطه یافتن بر دیگران در درجه اول وقت او
.با این کار طرف احساس پوچی می کند مسلم نمایید،بگذارید بیشتر می توانید سلطه گری خود را

:مقابله با دستکاری زمان

مگر اینکه برای تاخیر یک دلیل موجه و قابل با اهداف کسانی که می خواهند وقت شما را بگیرند مخالفت کنید،
.قبول وجود داشته باشد 
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:تحلیل برخی از پیام های رفتاری در مذاکرات 

:کمی نیم خیز بطرف جلویک انگشت جلوی بینی،
در حال ارزیابی مسئله ای است در حالت خوش بینانه

.اگر کمی عقب برود، ارزیابی بدبینانه مسئله ای را می رساند 

:دست های مشت کرده 
نمی خواهد تحت تاثیر طرف حالت تدافعی قوی دارد،

نمی خواهد مورد نفوذ قرارگیرد مقابل قرارگرفته باشد،
.و در برابر موضوع مقاومت کرده است
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:روبروی هم متواضعانه ایستاده 
صمیمیتصفا،سادگی،خلوص نیت،

:  زیر چانه آرنج روی میز و دست ها

قابلمطرفصحبتهایبهنسبتسوءظنوبدگمانی
مقابلطرفنداشتنقبولوو

:سر در گریبان 
افراد سر خوردهمنتقد،افراد مشکل دار،پنهانکار،
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:یقه اش را گرفته و کمی سر را عقب گرفته 

حالت مقاومت و ناراضی نسبت به موضوعی از کاری و یا 
ه نوعی شخصی را دوست ندارد مالیدن یقه لباس و بازی با گردن بند نشان

.ناامنی و نگرانی می باشد 

:بیش از حد راحت 
سلطه جو، متکبر، فضل فروش، ازخود راضی

:نگاه ازپشت عینک 
چه گفتید ؟

آمیز می تواند تحریک احساسات منفی کسی را موجب شود و گاهی تهدید
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عضی نمی خواهد کسی متوجه حرفهایش شود، ب:  انگشت جلوی لبش 
شک و تردید، حیرت و تعجب .اوقات مطالب را پنهان می کند 

موقع گوش دادن و صحبتکردن، حالت :  آرنج روی میز و دستها روی دهان 
.پنهان کاری را نشان می دهد 

با یک دست، پشت دستش را می خاراند، توقع، چشمداشت و
امیدواری نسبت به طرح موضوع

ال  شوک و تنش به او وارد شده و در ح:دستش را از پشت گرفته 
.کنترل خودش  است، افکاری به او هجوم آورده است 
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:دست روی میز 

رادادنگوشبهدعوتودهدمینشانراخودشتسلط
.دهدمیارائه

:دست روی دست گذاشته 

.دهدمینشانراموضوعیوایمسئلهبهخاطرنسبتاطمینان

:پیشانی گره خورده و انگشت روی گونه 

.  دیگر حوصله ندارد، دعوت به آرامش و کوتاه آمدن می کند
دیگر بحث نکنید، بس است، این عمل، مقدمه ای دارد، یا 

.عینک را برمی دارد، یا کتاب و یا دفترش را می بندد
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:حالت تفکر و خیرگی 
طلبمتحلیلوتفکرحالت،درگیردمیاطلاعاتیدارد،خوراکاشارهپنهانکاریبه

:مناره سازی 

ستاطمینان خاطر را می رساند ،هر چقدر مناره بالاتر باشد ،اطمینان خاطر بیشتر ا

:حالت مضطرب 

نشان تحت فشار قرارگرفته ، در حالت راحت نیست ،گاهی حالت ترس و اضطراب را
.می دهد 

:حالتهای خستگی

.خسته شده اند و نسبت به موضوع مطروحه مورد سخنرانی بی علاقه هستند
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:با انگشت لب و دهان را پوشاندن 

دروغ گویی می کند، در جواب دادن مشکل دارد، می خواهد
.زیر حرفش بزند، شک و تردید دارد

:رالمس کردن ( شقیقه )با دست بغل گوش 

درحالت یاد آوری موضوعی، سبک و سنگین کردن مسئله ای

:ماساژ دادن چشم 

.شک و تردید، خستگی از مسائل و موضوع و موافق ادامه موضوع نیست 
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:دست به سینه بودن 

.نیستندموافقآنباکهرامطلبیوموضوعیبهنسبتتدافعیحالتدوهر
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:دست روی چانه گذاشتن 

اببازیباگاهیعملاینکند،میبررسیراموردیوکندمیقضاوتموضوعیدرمورد
.شودمیانجامسبیلوریش

:دست ها را سفت و به هم قفل کرده 

عصبی و هیجانی، در تنگنا قرارگرفته، درمشکلات
قت بدهید گیر کرده، فشار عصبی رویش زیاد است، برای صحبت با این تیپ آدمها، کمی و

.تا ازاین حالت خارج شوند و بعد صحبت را شروع کنید 
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چانه
چانهدادنتکیه✓

استرفتهسرامحوصلهمن:گویدمیچانهزیردستهاگذاشتن
«کنمزتمرکشماسخنروینیستمقادرمن»:استچنینآنواقعیپیامامادهدجلوهمشتاقراخودبخواهداستممکنفرد
چانهنوازش✓

کهاسترانهمتفکحرکتیگوییدواینمیشماکهاستهاییواژهتکتکبهومشتاقانهکاملدقتباشوندهتوجهیعنی
.شودمیانجامنداردریشکهمردیتوسطمعمولاً
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مخالف با موضوع مطروحه یا خسته بودن از فردی یا موضوعی 
...چی بگم و ا.است

:حالت تفکر دست ها روی هم 

صحبت کنیم اول چنین نشستهاگر بخواهیم با کسی که این
.این حالت خارج کنیم را ازباید او

:انگشت روی گوشه چشم 

.موضوعی را ارزیابی می کند 
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داردکرتفبهنیازنظراظهارازقبلشخصکهاستآنبمعنایآننمودنتمیزوچشمرویازعینکبرداشتن.

استنظرموردمطلبرویبرتمرکزادامهمعنایبهشصتانگشتباگوشنرمهکشیدن.

باشداضطرابنشانهتواندمیزدنپلکحدازبیش.

.باشدمیمقابلطرفترسیاوخشماضطراب،نشانهگرمخیلییاوسردخیلیدستهای

باشدمینیزلمقابطرفروراستیوصداقتعدمنشانهبلکهاستمودبانهغیررفتاریاینکهبرعلاوهبینیمالش.

موجبایستادنبزنیدلبخندوبایستیدهستیدتلفنیحالتدرکهزمانیدرحتی،مذاکرهیاومصاحبهانتهایدر
.دهدمیافزایشراشماتمرکزوشدهشماهوشیاریافزایش
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احساس ترس                                                           چشمها

احساس شادی                                                          گونه ها و دهان بیشتر از چشم

شگفت زدگی و تعجب                                          پیشانی ،چشم و حرکات دهان 

خشم                                                                      کل چهره

تماس چشمی کمتر ، خیرگی به یک نقطه، چهره سرد و یخ زدهافسردگی                                                              
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احساسات در چهره



حالات چهره
.دهندمینشانرامندیوعلاقهزدگیخوشحالی،ناراحتی،تنفر،عصبانیت،وحشتچوناحساساتیکهداردوجودچهرهحالت6کلیبطور

خوشحالی
خواندهزخندپومعمولاًدندانهانمایشبااحساسبیوکلیهایخندهشوندمینمایاندندانهاخندهدرامااستبستهمعمولاًدهانلبخنددر

شوندمی
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عضلات اگر عضلات چهره شما برای خندیدن منقبض  شوند انرژی کمتری مصرف می کنید تا زمانی که
.صورتتان را برای  اخم کردن منقبض می سازید
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چنین چینهایی می طرف مقابل به چین های گونه او دقت کنید، در صورت مشاهده،خالص بودن ابراز صمیمیت برای امتحان 
.توان اطمینان حاصل کرد که خنده او گرم و بی ریاست



ناراحتی

وچهرهدرخاصیحالتفقدانباافسردگیوناامیدی،یأس،غمگینی
خمکلدروکردننگاهپائینبهلبهایگوشهآوردنپائینباهمچنین

.شوندمینمایانچهرهترکیبکردن

از دید با گریه، لرزش لبها و کوشش بر پنهان کردن صورتغمگینی شدید 
.دیگران همراه است 
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تنفر
.بینی چین می خورد مشخص می شوند با افزایش این احساسات باریک کردن چشم ها و تغییر شکل دهان تنفر و اهانت با 
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خشم 

.خشم با نگاه محکم و ثابت به منبع رنجش اخم یا ترش رویی و به هم فشردن دندانها مشخص می شود

.  ندعده ای از افراد در هنگام خشم رنگشان می پرد اماگروهی دیگر در خشم شدید قرمز و حتی مایل به ارغوانی می شو
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ترس

.ترس با چشم های کاملاً باز با دهان باز و یا لرزش در صورت که در زمان عادی وجود ندارد مشخص می شود

.همراه باشدتعرق و رنگ پریدگیهمچنین ممکن است با نشانه هایی از 
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علاقه

.با لبخند و یا نگه داشتن سر به سمتی که موضوع مورد علاقه و یا فردی که سخنانش بیشتر مورد علاقه است نشان داده میشود

.وقتی که افراد به موضوعی با دقت گوش می دهند ممکن است که چانه شان توسط انگشتان شان نگاه داشته شود 
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بررسی شخصیت های افراد از نظر کیفیت های حسی

.ن شخصیت رابرای برخورد صحیح و مناسب با افراد قبل از هر چیز باید انواع شخصیت های انسان ها را بشناسیم و بعداز آن چگونگی تعامل با آ•

.ما در عمل از کسانی که مثل ما هستند تأثیر بیشتری می پذیریم•
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تقسیم بندی
دیداری-
شنیداری-
لمسی-



:   افراد دیداری 

.به هنگام صحبت دستها را تکان می دهند 
.سریع صحبت می کنند و هیجانی ترند

.آنچه که در ذهن شان است و به تصاویر موجود در آن اهمیت می دهند 
.به ظاهر افراد اهمیت می دهند 

.بیشتر به کیفیتهای دیداری توجه می کنند
.تصاویر برایشان بیشتر جلب نظر می کند
.از آنچه دیده اند بیشتر صحبت می کنند
.می کوشند سخنان خود را با حرکات دست به تصویر بکشند. از حرکات دست بیشتر استفاده می کنند

تابزده چون سرعت کلامشان با سرعت تصاویر متحرک ذهنی شان برابر نیست اغلب برای بیان اندیشه های خود ش
.هستند، برخی کلمات را حذف می کنند

.لحن صدایشان اغلب تو دماغی ، تیز و کِش دار است
ه آلود، به نظر می رسد، متصور می شود، دیدن، نگاه کردن، بروز کردن، چشم انداز، روشن، م: کلمات مورد استفاده آنها

.واضح، محو، درخشان، برق زدن، تصور کردن
م با احترام را به برای تاثیر گذاری روی آنها میتوانیم به آنها لبخند بزنید و از هدیه گرفتن استفادع کنیم و رفتار توا

.نمایش بگذاریم

.اکثر خانمها بصری هستند 
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:افراد شنیداری 
.به آرامی صحبت می کنند 

.جمله بندی و کلمات را درست بیان می کنند 
.بیشتر به آنچه که می شنوند، توجه دارند در واقع به کیفیت شنیداری توجه دارند

.به صحبت های طرف مقابل خیلی دقت می کنند 
ی مثبتنحوه تاثیرگذاری برروی این افراد، با تشویق های کلامی و بیانی مثل ابراز علاقه و همکلام

.از آنچه شنیده اند بیشترصحبت می کنند، بنابراین به گفتار ما توجه دارند
.کلام و طنین آهنگ را به خاطر می سپارند

.از لمسی ها پر هیجان تر و از شنیداری ها کم هیجان تر هستند. هیجان آرام تری دارند
.آهسته صحبت می کنند

.سعی می کنند بیانشان شیوا و رسا باشد، به گفتار خود توجه خاصی نشان می دهند
ه صورت طرز سخن گفتنشان متعادل و آهنگین و صدایشان پرطنین و لحن آهنگ آن معتدل است و ب

.واضح صحبت می کنند
.سمعی خوش سخن است

، شنیدن، گوش دادن، صدا، آهنگ، هماهنگ کردن، سراپاگوش، سکوت: کلمات مورد استفاده آنها
شنیده شدن، طنین، ناساز، همهمه

زبان بدن، محسن یلی، ویژه دوره آموزشی نمایندگی بیمه  
YALI.MOHSEN@GMAIL.COM

97



:افراد لمسی 
.به آرامی صحبت می کنند 

.رخوت و سستی از رفتارشان پیداست 
.لمسی ها بیشتر به کیفیتهای لمسی توجه می کنند

.عضلاتشان شل و راحت است، روی مبل که می نشینند در آن فرو می روند
.هیجان آنها خیلی کم است

.خیلی آرام هستند، حتی یک نوع رخوت و سستی را می توان در آنها دید
.احساس آنها از دیگران عمیق تر است

.آرام و سنگین صحبت می کنند
.اغلب بین کلمات زیاد مکث می کنند

.لحن صدایشان عمیق است
.حرکات دستشان حالت گرفتن یا دست زدن به اشیاء را نشان می دهد

لنگر احساس می شود، تماس می گیرم، چنگ زدن، گرفتن، لغزیدن، ت: کلمات مورد استفاده آنها
ن، رنج زدن، تماس گرفتن، دور ریختن، سخت، بی احساس، جامد، ترسیدن، بی حرکت، دست یافت

.بردن، گرداندن

. (به شدت تاثیر منفی رویشان دارد... در آغوش گرفتن اما تنه زدن، هل دادن، و: مانند) 
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پیشنهاد برای اقناع و همفکر نمودن دیگران با خود22

.بهترین وسیله برای پیروزی در مباحثات خودداری از ورود به آن است -1

.به عقیده دیگران احترام بگذارید، هرگز به او نگویید که اشتباه می کند -2

.اگر اشتباه کردید، فوراً به آن اعتراف کنید -3

.دوستانه شروع به صحبت کنید -4

.اشید اجازه دهید طرف مقابل بیشتر از شما سخن بگویید و سعی کنید شنونده خوبی ب-5

.کاری کنید که دیگری تصور کند اندیشه از اوست -6
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.کنیدهمدردیابرازدیگرانافکاروعقایدبهنسبت-7

.کنیدنگاهمسائلبهاوچشمدریچهازوقراردادهدیگرانجایبهراخود-8

.کنیددورینمودنسرزنشوکردنملامتاز-9

.نماییدمطرحدیگرانبادلپسندوزیباشیوهرابهخودعقاید-10

.کنیدامورتحریکانجامجهترادیگرانرقابتحسهمواره-11

.دکنیتعریفوستایشاوازصمیمانهازمخاطب،خودخواستهبیانبهشروعازقبل-12

.کنیدگوشزدآنهابهمستقیمغیرطوربهراافراداشتباهات-13
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.نماییدمثبتپاسخبهمجابرامقابلطرفهمواره-14

.بگوییدسخنآنهاازوبکشیدمیانبهراخوداشتباهاتدیگران،ازخودانتقادطرحازقبل-15

.کنیدمطرحسئوالوپیشنهادبصورتراخودهایخواستمستقیم،دستوربجای-16

.نیستبزرگانسانهایکاردیگراناحساساتکردندارجریحهنماید،حفظراخودحیثیتوآْبروطرفبگذارید-17

.دهیدنشانصمیمیتآنهااستعدادهایستایشدروکنیدتعریفسخاوتمندانهدیگرانکوچکپیشرفتهایاز-18

.نمایندعملشماهخواستبهخوشحالیباوکننداحساسمهمراخودآنهاکهنماییدرفتارطوریکنیدمیپیشنهاددیگرانبهکهکارهاییانجامبرای-19

.بگوییدسخنآنهاعلاقهموردنکاتدرخصوصهموارهونمودهتوجهدیگرانهایخواستهبه-20

.کندیماشتباهکهنگوییدکسیبههرگزوبگذریدآنهااشتباهاتازکنیدسعیالمقدورحتیوشویدقائلاحترامدیگرانعقایدبرای-21

.اوستذاتیوممتازفضایلازصفتاینکهنماییدوانمودبایدنماییدتقویتیاایجادطرفدوراصفتیخواهیدمیاگر-22

زبان بدن، محسن یلی، ویژه دوره آموزشی نمایندگی بیمه  
YALI.MOHSEN@GMAIL.COM

101



موضوعنهمیوگرددمیرسمتصادفیکاملاًبصورتبااولینشودمیانتخابنوجوانیدورانازامضاعنوانبهکهخطوطیاکثر
نتایجند،کمیآشکارافرادراشخصیتازایگوشهخطوط،اینبررویمطالعهدارداحتمالکهرساندهنتیجهاینبهراروانشناسان

.استجالبنیزآنهاتحقیقات

؟هستیددستهکدامجزوشما

هستندمنطقیانسانهایکنندمیامضاءساعتهایعقربهجهتدرکهکسانی.

کنندمیقبولرامنطقدیرکنندمیامضاءساعتهایعقربهبرعکسکهکسانی.
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!افرادامضایتحلیلخصوصدرهادیدکاهبرخی

دارنداموردرپافشاریولجاجتکنندمیاستفادهعمودیخطوطازکهکسانی.

منظمیانسانهایکنندمیاستفادهافقیازخطوطکهکسانی.

اندکشیدهسختیکودکیدرکنندمیامضاءفشارباکهکسانی.

هستندشکاککنندمیامضاءپیچیدهکهکسانی.

دانندمیبرترفامیلدرراخودشاننویسندمیفامیلواسمخودامضایدرکهکسانی.

اندرانشناختهخودشخصیتزنندمیخطاسمشانرویونویسندمیراشاناسمکهکسانی.

برسندقلهبهخواهندمیکههستندکسانیکنند،میامضاءبیضیودایرهحالتباکهکسانی.
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سادگی ، بی آلایشی، بی غل و غشی : امضای ساده

:امضای همراه با اسم و چند خط به طرف بالا

افراد محتاط، افراد بازاری : امضای گرد و منحنی دایره

یاداعتماد به نفس، بااراده، استعداد و پشتکار ز:امضای کامل که آخرش خط محکمی می کشند

هیجانات، شلوغی افکار، روحیه ناآرام : امضای شلوغ
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.  زیر امضاء اسم یا فامیل می نویسند و زیر آن خط می کشند 
(افراد شهرت طلب ، افراد جاه طلب ) 

.امضاهایی که اسمشان رامی نویسند و با خط های درهم و برهم آن را می پوشانند
(غیر قابل اعتماد ، پنهانکار، شخصیت خود را باور ندارند)

:امضاء سمت  چپ در سمت راست کاغذ 
درون گرایی، ترسو، هراس از زندگی داشتن : سمت راست

نشانه برون گرایی : سمت چپ

.(در صورتی که جایی برای امضاء مشخص نشده باشد) امضای وسط صفحه 
دنبال اسم و شهرت، متکبر و مغرور، من من گو 
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:  امضاهای کشیده دراز

مهارت همراه با زندگی، مبارزه جویی، غرور و تکبر

:  امضای زیگزاگ

خوش خلقی و خوش اخلاقی 

:امضای با خط مستقیم 

یکنواختی، خلق و خوی ملایم 

:امضای متمایل به شکل پرندگان 

باذوق و استعداد نوگرا، متفکر ،بدنبال پیشرفت 

:امضایی که گردی بطرف پایین دارد 

برون گرایی ، خوش خلقی 

زبان بدن، محسن یلی، ویژه دوره آموزشی نمایندگی بیمه  
YALI.MOHSEN@GMAIL.COM

106



E-MAil

برای دریافت اطلاعات تماس اسکن کنید
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