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قدرت پنھان ارتباط چشمی در متقاعدسازی؛ چگونه با
نگاھمان دیگران را خلع سلاح کنیم؟ (مرجع روانشناسی

زبان بدن ١۴٠۴)

مقدمه: چشم ھا، ھکرِ سیستم عصبیِ مخاطب
در دنیای پیچیده مذاکره و متقاعدسازی، کلمات فقط ٧ درصد از بار انتقال پیام را به دوش می کشند. شما می توانید
بھترین سناریوی فروش را حفظ باشید و بی نقص ترین کلمات را به زبان بیاورید، اما اگر در لحظه اعلام قیمت یا درخواست

نھایی، نگاھتان را به میز بدوزید یا چشمانتان دچار لرزش شود، مخاطب در کسری از ثانیه شما را پس می زند.

ارتباط چشمی (Eye Contact)، یک رفتار اجتماعیِ ساده نیست؛ بلکه یک "مکانیزم بیولوژیک برای انتقال اتوریته
(Authority) و اعتماد (Trust)" است. در روانشناسی فرگشتی، نگاهِ مستقیم و بدون لرزش، سیگنالِ یک
"شکارچیِ قدرتمند" را مخابره می کند، در حالی که نگاهِ دزدیده و پایین انداخته، سیگنالِ یک "شکارِ ضعیف" را به مغز

(آمیگدال) طرف مقابل ارسال می کند.

احسان جعفری، استراتژیست ارشد مذاکره و بیزنس کوچ، می گوید:

«بزرگترین اشتباه فروشندگان و مدیران این است که فکر می کنند با کلماتشان می فروشند. شما با "احساسِ
امنیتی" که ایجاد می کنید می فروشید، و این امنیت، مستقیماً از مردمکِ چشمانِ شما به مغز مشتری دانلود
می شود. چشمانِ مضطرب، ارزان ترین محصول را ھم غیرقابل اعتماد جلوه می دھند، اما یک نگاهِ نافذ و
کالیبره شده، می تواند گران ترین محصولات را با کمترین چانه زنی به فروش برساند. اگر می خواھید بدانید چطور
بدون لرزش صدا و با اقتدارِ کامل یک جلسه را مدیریت کنید، تسلط بر مبانی مقاله تکنیک ھای افزایش اعتماد

به نفس در فروش پیش نیازِ ضروریِ شماست.»

در این مقاله، از توصیه ھای آماتور (مثل "فقط به چشم ھا زل بزن") عبور می کنیم و مھندسیِ ارتباط چشمی را با رویکردِ
نوروساینس (Neuroscience) و روانشناسیِ نفوذ کالبدشکافی می کنیم.

١. نوروساینسِ نگاه: اکسی توسین و شکستنِ گاردِ دفاعی
چرا وقتی یک غریبه به ما نگاه می کند، احساس معذب بودن می کنیم، اما نگاهِ یک فرد مورد اعتماد به ما آرامش
می دھد؟ علم عصب شناسی ثابت کرده است که ارتباط چشمیِ موثر، باعث ترشح ھورمون اکسی توسین
(Oxytocin) در مغز ھر دو طرف می شود. این ھورمون که به "ھورمون پیوند و اعتماد" معروف است، دقیقاً ھمان ماده ای

است که گاردِ دفاعی و شکاکیتِ مشتری را پایین می آورد.

اما یک خطِ باریک بین "نگاهِ اعتمادساز" و "نگاهِ تھدیدآمیز" وجود دارد. اگر بیش از حد و بدون پلک زدن به چشمان کسی
زل بزنید، مغز او کورتیزول (ھورمون استرس) ترشح کرده و شما را به عنوان یک "تھدید" شناسایی می کند. ھنرِ
متقاعدسازی این است که دوزِ این ارتباط چشمی را به دقت مھندسی کنید تا فقط اکسی توسین ترشح شود، نه

کورتیزول.

(The 70/30 Rule) ٢. قانون ٧٠/٣٠ در متقاعدسازی
چه مقدار ارتباط چشمی برای یک مذاکره تجاری ایده آل است؟ تحقیقات دانشگاه میشیگان نشان می دھد که در یک
مکالمه حرفه ای، شما باید ٧٠ درصد از زمان را به چشمان مخاطب نگاه کنید و ٣٠ درصدِ باقی مانده را به صورت

استراتژیک نگاھتان را بدزدید تا فشار روانیِ جلسه کاھش یابد.
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نحوه اجرای صحیح:

وقتی شما صحبت می کنید (گوینده ھستید): می توانید ارتباط چشمی را کمی کمتر کنید (حدود ۵٠ تا ۶٠
.(Cognitive Load) درصد). این کار نشان می دھد که شما در حال "فکر کردن و پردازش" اطلاعات ھستید

وقتی طرف مقابل صحبت می کند (شنونده ھستید): باید ارتباط چشمی را به ٨٠ درصد برسانید. این کار به
معنای "گوش دادن فعال" (Active Listening) است و به مخاطب القا می کند که تمامِ حواس شما به ارزشِ کلماتِ

اوست.

(تسلط بر این بالانسِ ظریف، یکی از فاکتورھای اصلی در ھنر متقاعدسازی است. برای درک اینکه چگونه این ابزار را در
کنار سایر تکنیک ھای کلامی استفاده کنید تا ھر چیزی را به ھر کسی بفروشید، مطالعه مسترکلاسِ چگونه ھر چیزی

را به ھر کسی بفروشیم؟ (حتی یک خودکار معمولی!) یک ضرورت است).

٣. تکنیکِ مثلث ھا: کجا را نگاه کنیم تا قدرتمند به نظر برسیم؟
شما نمی توانید در یک جلسه یک ساعته، فقط به مردمک چشمِ مخاطب زل بزنید (این کار به شدت خفه کننده و
مصنوعی است). متخصصانِ زبان بدن، صورت انسان را به سه "مثلثِ فرضی" تقسیم می کنند که ھر کدام سیگنالِ

خاصی را مخابره می کند:

الف) مثلث قدرت (The Power Triangle) - برای جلسات B2B و مذاکرات سخت

این مثلث، از دو چشمِ مخاطب شروع شده و راسِ آن در وسطِ پیشانی (کمی بالاتر از ابروھا) قرار دارد.

کاربرد: وقتی در حال چانه زنی روی قیمت ھستید، یا زمانی که می خواھید اتوریته (اقتدار) خود را در برابر یک
مدیرِ سلطه جو حفظ کنید، نگاهِ خود را در این مثلث نگه دارید.

اثر روانی: نگاه کردن به این ناحیه، فضای مکالمه را کاملاً جدی و کاری می کند و به طرف مقابل اجازه نمی دھد
کنترل روانیِ جلسه را از دست شما خارج کند.

ب) مثلث اجتماعی (The Social Triangle) - برای ایجاد صمیمیت و یخ شکنی

این مثلث از دو چشم شروع شده و راسِ آن روی دھانِ مخاطب قرار دارد.

کاربرد: برای دقایقِ اولیه جلسه، شبکه سازی (Networking)، و زمانی که می خواھید ارتباطی گرم و دوستانه
بسازید. این نگاه، استرس را از بین می برد.

(The Intimate Triangle) ج) مثلث صمیمی

از چشم ھا شروع شده و تا قفسه سینه پایین می آید. (ھرگز از این نگاه در محیط کار استفاده نکنید، زیرا سیگنال ھای
غیرحرفه ای و تجاوز به حریم شخصی را مخابره می کند).

(Breaking Eye Contact) "۴. ھنرِ "قطع کردنِ نگاه
بزرگترین باگِ افرادِ خجالتی در ارتباط چشمی، نحوه قطع کردنِ آن است. ھمه ما مجبوریم گھگاه نگاه خود را از مخاطب

بگیریم تا مغزمان استراحت کند. اما "کجا نگاه می کنید" در این لحظه، تمامِ اعتماد به نفسِ شما را لو می دھد.

خطای نابودکننده (نگاه به پایین): وقتی در حین صحبتِ مخاطب، ناگھان نگاھتان را به میز، دست ھا یا پایین
می دوزید، به صورت ناخودآگاه سیگنالِ "تسلیم، شرمساری، یا پنھان کاری" (Submission) را صادر کرده اید.

استراتژی قدرتمند (نگاه افقی): وقتی می خواھید ارتباط چشمی را قطع کنید، سر خود را ثابت نگه دارید و
نگاھتان را به صورت "افقی" (به سمت راست یا چپ) یا به یک شیء روی میز حرکت دھید. این کار نشان

می دھد که شما در حال "تفکرِ تحلیلی" ھستید، نه در حال فرار.
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۵. پلک زدن (Blinking)؛ مترونومِ استرس
پلک زدنِ شما، یک دستگاهِ دروغ سنجِ بی صداست. نرخ طبیعی پلک زدن انسان بین ١۵ تا ٢٠ بار در دقیقه است. وقتی
شما استرس می گیرید، ھیجان زده می شوید یا در حال پنھان کردن حقیقتی ھستید (Cognitive Overload)، نرخ پلک

زدن شما ناگھان به ۴٠ تا ۵٠ بار در دقیقه می رسد!

تکنیک کنترل: در لحظاتِ حساسِ مذاکره (مثلاً لحظه ای که قیمتِ نھاییِ خدمات خود را روی میز می گذارید)، باید پلک
زدنِ خود را اراداً کُند کنید. یک نگاهِ ثابت، آرام و بدون پلک زدنِ سریع پس از اعلامِ قیمت، به مخاطب این پیامِ

سابلیمینال (زیرآستانه ای) را می دھد: "من به ارزشِ این محصول کاملاً ایمان دارم و ذره ای شک در وجودم نیست."

(برای یادگیری اینکه چگونه این کنترلِ فیزیکی را با استراتژی ھای کلامی ترکیب کنید تا در قراردادھای میلیاردی پیروز
شوید، اصول و فنون مذاکره تجاری برای عقد قراردادھای بزرگ (راھنمای B2B) نقشه راهِ عملیِ شماست).

(Soft Eyes vs. Hard Eyes) ۶. تکنیکِ چشمانِ پذیرا
نگاه کردن می تواند شبیه به یک "آغوش باز" باشد یا شبیه به یک "خنجر".

Hard Eyes (چشمان سخت): زمانی رخ می دھد که شما عضلات دور چشم را منقبض می کنید و مردمک ھا
ریز می شوند. این نگاه در ھنگامِ خشم یا گاردِ دفاعی ایجاد می شود و مخاطب را فوراً در حالتِ تدافعی قرار

می دھد.
Soft Eyes (چشمان نرم): عضلات صورت و اطراف چشم کاملاً ریلکس ھستند. مردمک ھا (به صورت طبیعی در
نور مناسب) گشادترند. برای ایجاد این حالت، کافی است در حین نگاه کردن به مشتری، یک "لبخندِ درونی"
(Duchenne Smile) داشته باشید. حتی اگر لب ھایتان نخندد، عضلاتِ چشم این صمیمیت را مخابره می کنند و

گاردِ مخاطب را می شکنند.

نتیجه گیری: چشمان شما، امضایِ اعتبارِ شماست
ارتباط چشمی، کلیدِ اصلیِ ھک کردنِ ناخودآگاهِ مشتری است. کلماتِ شما می توانند دروغ بگویند، اما چشمانتان ھرگز.
اگر شما بھترین استراتژی ھای فروش را پیاده کنید، اما نتوانید با اقتدار و آرامش به چشمان طرف مقابل نگاه کنید، تمامِ

زحماتتان دود می شود. ارتباط چشمیِ کالیبره شده، مرزِ بین یک "فروشنده ی محتاج" و یک "مشاورِ قدرتمند" است.

برای اینکه این مھارت ھای نرم را از یک تئوریِ ساده به یک رفتارِ ناخودآگاه در خود تبدیل کنید، نیازمندِ تمرین در شرایطِ
پرفشار ھستید. برای عبور از یک کارشناس معمولی و رسیدن به سطح نخبگان فروش، مطالعه جامعِ چگونه به یک

فروشنده ستاره تبدیل شویم؟ به شما کمک می کند تا تکه ھای این پازل را کنار ھم قرار دھید.

ھمچنین، برای تسلط بر تکنیک ھای پیشرفته ی زبان بدن و مھندسیِ ذھنِ مخاطب در حساس ترین لحظاتِ بیزینس،
شرکت در وبینار مذاکر کننده بی رقیب ابزارھایی را در اختیارتان می گذارد که ھیچ ربات یا ھوش مصنوعی ای قادر به

تقلید آن نیست.

�� درخواست آنالیز زبان بدن و کوچینگ مذاکرات حساس (حضوری و آنلاین):

طراحی پرسونال برندینگ و ارتقای کاریزمای سازمانی با بیزنس کوچ، احسان جعفری:

�� [رزرو وقت مشاوره تحول فردی]

(FAQ) سوالات متداول ❓
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١. در جلسات چندنفره (گروھی)، ارتباط چشمی را چگونه مدیریت کنیم؟ بزرگترین اشتباه در جلسات گروھی،
نگاه کردن فقط به فردی است که بالاترین مقام (مثلاً مدیرعامل) را دارد. قانونِ حرفه ای این است: وقتی یک جمله را
شروع می کنید، به چشمان تصمیم گیرنده اصلی نگاه کنید، اما در اواسط جمله، نگاه خود را بین سایر حاضرین (به روشِ
فانوس دریایی) بچرخانید، و کلمه ی پایانیِ جمله را مجدداً با نگاه به چشمِ مدیرعامل تمام کنید. این کار به ھمه احساسِ

اھمیت می دھد.

٢. من آدم خجالتی ھستم و زل زدن به چشم غریبه ھا استرسِ شدیدی به من می دھد، چه کار کنم؟ نیازی
Systematic) نیست از ھمان روز اول به چشمان یک مدیرعامل زل بزنید. از تکنیک حساسیت زدایی تدریجی
Desensitization) استفاده کنید. ابتدا از نگاه کردن به مجریان اخبار تلویزیون شروع کنید. سپس در خیابان به چشمان
رھگذران نگاه کنید (فقط برای ١ ثانیه) و رنگ چشم آن ھا را حدس بزنید. و در نھایت، از تکنیک "مثلث قدرت" (نگاه به

پیشانی) استفاده کنید تا استرستان به حداقل برسد.

٣. آیا در فرھنگ ھای مختلف، ارتباط چشمی معنای متفاوتی دارد؟ بله، به شدت! قواعدی که در این مقاله ذکر
شد، بر اساس فرھنگ کسب وکارِ مدرن در ایران و غرب است. اما در برخی فرھنگ ھای آسیای شرقی (مثل ژاپن) ارتباط
چشمیِ طولانی و مستقیم، نشانه گستاخی، پرخاشگری و بی احترامی به مقام بالاتر است. ھمیشه قبل از مذاکره با

شرکت ھای بین المللی، کانتکستِ فرھنگی (Cultural Context) آن ھا را مطالعه کنید.


