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کلیــه ی حقــوق مــادی و معنــوی ایــن کتــاب، متعلــق بــه شــرکت ابررایانــش دیــدار می باشــد. 

ــا  ــه تنه ــن ن ــه صــورت آنلای ــوای آن و فقــط ب ــدون دســتکاری در محت ــاب ب ــن کت انتشــار ای

مجــاز بلکــه باعــث خشــنودی اســت.

توجه!

ــه صــورت دوره ای  ــدار ب ــده توســط دی ــر ش ــگان منتش ــای رای ــه کتاب ه ــه اینک ــه ب ــا توج ب

به روز رســانی می شــوند، اگــر ایــن کتــاب را از مســیر دیگــری جــز ســایت مــا دانلــود کرده ایــد، 

بــرای دریافــت آخریــن نســخه ی کتابچــه »گــوش دادن فعــال: فراتــر از مهــارت، به ســوی یــک 

نگــرش انســانی« روی لینــک زیــر کلیــک کنیــد.

لینک دریافت این کتاب از سایت دیدار

https://didar.me/?post_type=book_download&p=52900&preview=true
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در جهانــی کــه گفتــن از شــنیدن پیشــی گرفتــه، هنــر »گــوش دادن فعــال« بیــش از آن کــه 

ــت.  ــده اس ــدل ش ــرام ب ــور، درک و احت ــن حض ــی تمری ــد، به نوع ــی باش ــارت ارتباط ــک مه ی

ــا »گــوش دادن« اشــتباه می گیریــم، امــا گــوش دادن واقعــی  بســیاری از مــا »شــنیدن« را ب

یعنــی بــودن بــا دیگــری، بــا تمــام توجــه، بــدون پیــش داوری و بــدون عجلــه بــرای پاســخ.

مقدمه
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ــه  ــه ب ــود ک ــا اطلاق می ش ــه ای از رفتاره ــه مجموع ــال ب ــوش دادن فع ــج، گ ــف رای در تعری

شــنونده کمــک می کنــد درک عمیق تــری از گفته هــای طــرف مقابــل پیــدا کنــد. ایــن رفتارهــا 

شــامل حفــظ تمــاس چشــمی، نشــان دادن واکنش هــای غیرکلامــی )مثــل ســر تــکان دادن(، 

ــاز هســتند. بازتــاب دادن گفته هــا، پرهیــز از قطع کــردن صحبــت، و پرســیدن ســوالات ب

امــا گــوش دادن فعــال، صرفــاًً بــه ایــن تکنیک هــا محــدود نمی شــود. اگــر بخواهیــم نــگاه 

ــی و اخلاقــی در  ــک نگــرش درون ــه ی ــد آن را به مثاب ــم، بای ــه ایــن مفهــوم بیندازی ــری ب عمیق ت

نظــر بگیریــم، نــه صرفــاًً مجموعــه ای از ابزارهــای ارتباطــی.

گوش دادن فعال چیست؟
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گوش دادن فعال: نگاهی فراتر از تکنیک

در ادامــه، بــه برخــی از عناصــر کلیــدی گــوش دادن فعــال می پردازیــم کــه فراتــر از مهارت هــای 

ســطحی عمــل می کننــد و وارد لایه هــای عمیق تــری از تجربــه انســانی می شــوند:

1. حضور کامل

ــا  گــوش دادن فعــال یعنــی تمــام حــواس و ذهــن خــود را وقــف لحظــه حــال و گفت وگــو ب

ــه حتــی ســاختن پاســخ.  ــرای آینــده، و ن ــه برنامه ریــزی ب ــه مــرور گذشــته، ن دیگــری کــردن. ن

فقــط بــودن، در اکنــون. ایــن نــوع حضــور، شــبیه مراقبــه اســت؛ آگاهانــه، بی قضــاوت و عــاری از 

حواس پرتــی.

2. پذیرش بی قید و شرط

گــوش دادن فعــال نیازمنــد یــک نــوع پذیــرش عمیــق نســبت بــه انســان مقابل اســت. پذیرشــی 

کــه در آن نیــازی بــه اصلاح یــا ارزیابــی دیگــری احســاس نمی شــود. تــو گویــی بــه جــای آنکــه 

بخواهیــم پاســخ دهیــم یــا او را تغییــر دهیــم، می پذیریــم کــه تنهــا قصــد داریــم »بفهمیــم«.

3. تمایل به درک، نه صرفاًً پاسخ دادن

ــت حــرف زدن مــان برســد. در گــوش دادن  ــا نوب ــم ت در بیشــتر مکالمــات، مــا گــوش می دهی

فعــال، برعکــس، تمرکــز مــا بــر درک کــردن اســت، نــه گفتــن. ایــن یعنــی متوقــف کــردن میــل به 

ارائــه راه حــل و بــاز کــردن فضــا بــرای کشــف تجربــه طــرف مقابــل.
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4. توجه به ناگفته ها

بخــش بزرگــی از معنــا، نــه در کلمــات بلکــه در ســکوت ها، لحــن صــدا، زبــان بــدن و مکث هــا 

شــکل می گیــرد. گــوش دادن فعــال یعنــی توانایــی شــنیدن ایــن لایه هــای پنهــان، آنچــه گفتــه 

نمی شــود، امــا حضــور دارد.

5. شنیدن به مثابه عمل احترام

وقتــی کســی به راســتی شــنیده می شــود، تجربــه ای عمیــق از ارزشــمندی و دیده شــدن را 

تجربــه می کنــد. در ایــن معنــا، گــوش دادن نــه یــک مهــارت ارتباطــی، بلکــه یــک کنــش اخلاقــی 

و انســانی اســت؛ یــک عمــل احترام آمیــز بــه دیگــری، بــه تجربــه اش و بــه داســتانی کــه بــا مــا 

ــذارد. ــان می گ در می
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گوش دادن فعال: از رهبری تا زندگی شخصی

گــوش دادن فعــال نــه تنهــا مهارتــی انســانی و اخلاقــی اســت، بلکــه ابــزاری کلیــدی بــرای 

موفقیــت در حوزه هــای مختلــف زندگــی فــردی و حرفــه ای اســت. از مدیــران و رهبــران 

ــتانه؛  ــی و دوس ــط خانوادگ ــی رواب ــدگان و حت ــندگان، مذاکره کنن ــا فروش ــه ت ــازمانی گرفت س

ــد. ــت باش ــت و موفقی ــان شکس ــرز می ــد م ــی می توان ــوش دادنِِ واقع ــی گ توانای
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در رهبری: از فرمان دادن تا فهمیدن

رهبــران بــزرگ کســانی هســتند کــه نــه فقــط الهــام می بخشــند، بلکــه شــنیده می شــوند و 

ــا: ــد ت ــران کمــک می کن ــه رهب ــنوند. گــوش دادن فعــال ب می ش

اعتمــاد بســازند: وقتــی اعضــای تیــم احســاس می‌کننــد شــنیده می‌شــوند، حــس امنیــت 	•

ــد. ــش می‌یاب ــاداری افزای ــرد و وف ــی شــکل می‌گی روان

نیازهــای واقعــی را درک کننــد: بســیاری از چالش‌هــای ســازمانی پشــت گفته‌هــای ســطحی 	•

پنهان‌انــد. گــوش دادن فعــال بــه کشــف مشــکلات پنهــان کمــک می‌کنــد.

تصمیم‌گیری‌هــای دقیق‌تــر داشــته باشــند: درک چندلایــه‌ای از مســائل، امــکان انتخاب‌هــای 	•

انســانی‌تر و مؤثرتــر را فراهــم می‌کنــد.

مطالعــه ای از )Harvard Business Review 2016( نشــان می دهــد کــه یکــی از اصلی تریــن 

ویژگی هــای رهبــران مؤثــر، توانایــی گــوش دادن عمیــق و بــدون قضــاوت اســت.

در فروش: ایجاد رابطه، نه صرفاًً معامله

در دنیــای فــروش، جلــب اعتمــاد مشــتری پیش نیــاز هــر معامله ای ســت. فروشــنده ای کــه 

صرفــاًً صحبــت می کنــد و ویژگی هــای محصــول را فهرســت می نمایــد، کمتــر موفــق اســت در 

مقایســه بــا کســی کــه نیــاز، نگرانــی و زبــان احساســی مشــتری را می شــنود.
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گوش دادن فعال در فروش باعث می شود:

مشتری احساس کند درک شده و نیازش دیده شده.•	

راه‌حل‌ها دقیق‌تر و متناسب‌تر ارائه شود.•	

مقاومت ذهنی مشتری کاهش یابد، زیرا رابطه به‌جای فشار شکل می‌گیرد.•	

ــر  ــد کــه فــروش مؤث ــد می کن ــاول اســمیت تأکی ــا جــادوی داســتان" از پ ــاب "فــروش ب کت

بــدون درک دقیــق نیازهــای طــرف مقابــل کــه مســتلزم شــنیدن فعــال اســت، ممکــن نیســت.

در مذاکره: تبدیل تقابل به گفت وگو

ــج،  ــرخلاف تصــور رای ــرم شــما باشــد. ب ــدرت ن ــد ق ــره، گــوش دادن فعــال می توان در مذاک

ــل  ــرف مقاب ــع ط ــدگاه و مناف ــه از درک دی ــد، بلک ــن نمی‌آی ــری در گفت ــق از برت ــره موف مذاک

نشــأت می گیــرد.

کاربردهای گوش دادن فعال در مذاکره:

شناسایی خواسته‌های پنهان طرف مقابل•	

کاهش تنش از طریق نشان‌دادن همدلی•	

ایجاد زمینه برای توافق برد-برد، نه صرفاً مصالحه•	

در کتــاب مشــهور "هنــر بلــه گرفتــن" از راجــر فیشــر، یکــی از اصــول کلیــدی مذاکره، »شــنیدن 

فعــال بــرای کشــف منافــع پنهــان« معرفی شــده اســت.
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در زندگی شخصی: از قضاوت تا همدلی

در روابــط شــخصی، چــه بــا شــریک زندگــی، فرزنــدان یــا دوســتان، گــوش دادن فعــال یکــی 

از بنیادی تریــن راه هــا بــرای ســاختن رابطــه ای ســالم و عمیــق اســت.

اثــرات گوش دادن فعال در این زمینه:

افزایش صمیمیت و همدلی•	

کاهش سوءتفاهم‌ها•	

افزایش احساس ارزشمندی در طرف مقابل•	

ــد،  ــت نکن ــر راه حــل دریاف ــی اگ ــده، حت ــنیده ش ــاًً ش ــد واقع ــی کســی احســاس می کن وقت

ــت. ــفابخش« اس ــور ش ــی »حض ــودش نوع ــنیدن، خ ــد. ش ــکین می یاب ــب تس اغل

Carl Rogers، روان شناس انسان گرا می گوید:

ــه  ــروع ب ــه اصلاح، ش ــود و ن ــاوت می ش ــه قض ــود، ن ــنیده می ش ــاًً ش ــی واقع ــی کس  »وقت

ــد.« ــش می کن ــم خوی ترمی
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تفاوت گوش دادن فعال با شنیدن معمولی

ــنوایی  ــس ش ــطۀ ح ــه به واس ــت ک ــودآگاه اس ــی و ناخ ــدی طبیع ــنیدن )hearing( فرآین ش

ــه و ارادی  ــاب آگاهان ــک انتخ ــال )active listening( ی ــوش دادن فع ــا گ ــود؛ ام ــام می ش انج

بــرای درک، همدلــی و توجــه واقعــی بــه طــرف مقابــل اســت. بــه تعبیــر کارل راجــرز، »وقتــی 

ــه و انســان پشــت  ــنود، او تجرب ــات را می ش ــر از کلم ــد، فرات ــوش می ده کســی به راســتی گ

ــد«. ــدا را درک می کن ص

ــب  ــا ذهــن اغل ــل می شــود، ام ــز منتق ــه مغ ــق گــوش ب ــی، صــدا از طری در شــنیدن معمول

مشــغول افــکار دیگــر اســت. ممکــن اســت کســی حــرف بزنــد و مــا صــدا را بشــنویم، ولــی 

چیــزی به خاطــر نیاوریــم یــا معنــای آن را نفهمیــم. در مقابــل، گــوش دادن فعــال مســتلزم 

حضــور کامــل ذهــن و جســم اســت؛ تمــاس چشــمی، توجــه بــه لحــن، ســکوت معنــادار، و 

حتــی زبــان بــدن بــرای خلــق فضایــی کــه طــرف مقابــل احســاس »دیــده و درک شــده« بــودن 

پیــدا کنــد.

همچنیــن گــوش دادن فعــال، فرآینــدی دوطرفــه اســت؛ شــنونده بــا واکنش هــای غیرکلامــی، 

پرســش های بــاز و بازتــاب احساســات نشــان می دهــد کــه درک کــرده اســت. ایــن تفــاوت از 

دیــد روانشناســانِِ ارتباطــی همچــون مایــکل نیکولــز نیــز روشــن اســت: شــنیدن ماننــد نــگاه 

ــا  ــوی رودررو ب ــال شــبیه  گفت وگ ــه گــوش دادن فع ــار اســت، درحالی ک ــردن از پنجــره ای ت ک

ذهنــی بــاز و کنجــکاو اســت.
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موانع ذهنی و عاطفی در شنیدن واقعی دیگران

بــا وجــود شــناخت اهمیــت گــوش دادن فعــال، بســیاری از مــا قــادر بــه اجــرای آن نیســتیم، 

ــه در  ــب ریش ــه اغل ــی ک ــوند؛ موانع ــان می ش ــد راه م ــد س ــا نیرومن ــان ام ــی پنه ــون موانع چ

ذهــن و هیجانــات مــا دارنــد.

یکــی از اصلی تریــن موانــع، پیــش داوری ذهنــی اســت. مــا اغلــب بــدون آنکــه آگاه باشــیم، بر 

اســاس تجربه هــای قبلــی، باورهــای شــخصی یــا وضعیــت اجتماعــی گوینــده، حرف هایــش را 

پیــش از شــنیدن قضــاوت می کنیــم. ایــن فیلترهــای ذهنــی باعــث می شــوند نــه چیــزی را 

واقعــاًً بشــنویم، نــه معنایــی را به درســتی دریافــت کنیــم.

مانــع دوم، نیــاز بــه پاســخ دادن یــا راه حــل دادن اســت. بســیاری از مــا عــادت داریــم به جــای 

شــنیدن صــرف، بلافاصلــه دنبــال راه حــل بگردیــم یــا آمــاده شــویم بــرای بیــان تجربــۀ مشــابه 

خودمــان. در چنیــن حالتــی، ذهــن بــه جــای گــوش دادن، به طــور مــداوم در حــال »ســاختن 

پاســخ« اســت. بــه گفتــۀ راجــر فیشــر، یکــی از عوامــل شکســت در مذاکره هــا ایــن اســت کــه 

طرفیــن »به جــای شــنیدنِِ منافــع پنهــان، به دنبــال پیــروزی در بحــث« هســتند.
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ســومین مانــع، عواطــف حل نشــده و مســائل شــخصی خــود ماســت. اگــر موضــوع صحبــت 

دیگــری، احساســی مشــابه بــا درد یــا رنــج حل نشــده درون مــا را فعــال کنــد، ممکــن اســت 

ناخــودآگاه مکانیســم دفاعــی ذهــن شــروع بــه کار کنــد: فاصلــه گرفتــن، انــکار یــا حتــی تغییــر 

مســیر گفتگــو. در ایــن حالــت، شــنیدن واقعــی غیرممکــن می شــود چــون صــدای »درون مــا« 

از صــدای »مقابــل مــا« بلندتــر اســت.

در مجمــوع، گــوش دادن واقعــی نیازمنــد ذهنــی آگاه، قلبــی پذیــرا، و تمرینــی مــداوم بــرای 

کنــار زدن ایــن موانــع اســت؛ تمرینــی کــه از مــا انســانِِ همدل تــری می ســازد.
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مهارت های اصلی در گوش دادن فعال

گــوش دادن فعــال، همان طــور کــه از نامــش پیداســت، تنهــا یــک فرآینــد منفعلانــه نیســت؛ 

بلکــه مجموعــه ای از مهارت هــای آگاهانــه اســت کــه بــه شــنونده کمــک می کنــد تــا واقعــاًً 

درک کنــد، نــه فقــط بشــنود. ایــن مهارت هــا ترکیبــی از زبــان بــدن، ذهن آگاهــی و گفت وگــوی 

بــاز هســتند و هرکــدام نقشــی حیاتــی در ســاختن گفت وگویــی اصیــل و انســانی دارنــد.

۱. حفظ تماس چشمی

ــای خیره شــدن،  ــه به معن ــن نشــانه های توجــه اســت. ن ــر، از اصلی تری تمــاس چشــمی مؤث

ــاًً حاضــر  ــه نشــان می دهــد شــنونده واقع ــده ک ــره ی گوین ــه چه ــز ب ــگاه آرام و متمرک بلکــه ن

اســت. ایــن تمــاس چشــم ها، اغلــب نوعــی »پــل غیرکلامــی« بیــن دو ذهــن ایجــاد می کنــد 

ــد. ــل می کن ــل منتق ــه طــرف مقاب و حــس دیده شــدن را ب
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۲. پرسیدن سؤال های پیگیرانه

یکــی از قدرتمندتریــن راه هــا بــرای نشــان دادن علاقــه و توجــه، طــرح پرســش هایی اســت کــه 

از دل صحبــت طــرف مقابــل برمی خیــزد. مــثلًاً پرســیدن:

وقتی گفتی ناامید شدی، دقیقاً از چی بیشتر ناراحت شدی؟•	

یعنی حس کردی که تنها موندی؟•	

ایــن پرســش ها نشــان می دهنــد کــه شــنونده فقــط ســطح کلمــات را دریافــت نکــرده، بلکــه 

ــام اســت. ــن پی ــای زیری ــال درک لایه ه به دنب

۳. تأیید بدون قضاوت

تأییــد در گــوش دادن فعــال، بــه معنــای موافقــت نیســت؛ بلکــه بــه معنــای نشــان دادن درک 

و احتــرام بــه تجربــه طــرف مقابــل اســت. عباراتــی مثــل:

درکت می‌کنم.•	

می‌فهمم که این موقعیت برات سنگین بوده.•	

نشــان می دهنــد کــه شــنونده در حــال همراهــی اســت، نــه ارزیابــی. ایــن نــوع تأییــد، امنیــت 

روانــی در گفت وگــو ایجــاد می کنــد.
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۴. استفاده از سکوت و زبان بدن

گاهــی، ســکوت هوشــمند از هــزار کلمــه گویاتــر اســت. مکث هــای کوتــاه پــس از صحبــت 

ــدن  ــاز، ب ــدن ب ــان ب ــور، زب ــد. همین ط ــاز می کن ــرای عمــق بیشــتر ب ــل، فضــا را ب طــرف مقاب

ــه نشــانه توجــه، پیام هــای  ــا و حرکــت ســر ب ــره نکــردن دســت و پ ــده، گ ــه گوین ــل ب متمای

ــد. ــده احســاس شــنیده شــدن می دهن ــه گوین ــه ب ــد غیرکلامــی هســتند ک قدرتمن

۵. بازتاب دادن یا بازگویی بخشی از گفته ها

بازگویــی بخش هایــی از حرف هــای طــرف مقابــل، مثــل: »یعنــی احســاس کــردی کــه مــورد 

ــده و  ــنیده ش ــت ش ــد به دق ــاس کن ــرد احس ــود ف ــث می ش ــی؟« باع ــرار گرفت ــی ق بی توجه

ــو کمــک  ــه عمــق و وضــوح گفت وگ ــن کار ب ــد. ای ــد کن ــا تأیی ــد پیامــش را اصلاح ی می توان

می کنــد.
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استیو جابز: رهبری از طریق شنیدنِِ عمیق

ــی  ــی محصولات ــزرگ و طراح ــای ب ــارتش در تصمیم گیری ه ــا جس ــتر ب ــز بیش ــتیو جاب اس

انقلابــی شــناخته می شــود، امــا یکــی از ویژگی هــای کمتــر دیده شــده اش، توانایــی در گــوش 

دادن عمیــق بــود؛ گــوش دادنــی کــه در ســکوت، در نــگاه و حتــی در تغییــر عقیــده خــودش 

ــرد. ــدا می ک ــا پی معن
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در کتــاب زندگی نامــه اش بــه قلــم والتــر آیزاکســون، بارهــا از جلســاتی روایــت می شــود کــه 

ــکوت های  ــا س ــه ب ــی داد، بلک ــوش م ــم طراحــی گ ــه ایده هــای تی ــا ب ــه تنه ــا ن ــز در آن ه جاب

ــرد. شــنیدن  ــری می ک ــه تعمــق و بازنگ ــل را وادار ب ــن، طــرف مقاب ــای تیزبی ــی و نگاه ه طولان

ــه  ــوز گفت ــزی کــه هن ــرای کشــف چی ــود ب ــود، بلکــه راهــی ب ــی نب ــزار کنترل ــک اب ــرای او ی ب

نشــده. وقتــی کســی بــا ایــده ای وارد دفتــر او می شــد، جابــز اغلــب پاســخی فــوری نمــی داد؛ 

در عــوض، اجــازه مــی داد ایــده در ســکوت فضــای اتــاق بپیچــد و ســپس بــا پرسشــی ســاده، 

ــا مــی داد. ــا ارتق ــه چالــش می کشــید ی آن را ب

ایــن ســکوت ســنجیده، بخشــی از »حضــور ذهــن« او بــود. او می دانســت کــه تصمیم هــای 

خــوب، از درک عمیــق گفت وگــو ناشــی می شــوند، نــه از شــتاب بــرای پاســخ دادن. جابــز حتــی 

بــه شــنیدن بازخوردهــای ســخت هــم تمایــل داشــت؛ چیــزی کــه بــرای شــخصیتی کمال گــرا 

ــی  ــد محصولات ــث ش ــی، باع ــنیدنِِ واقع ــه ش ــل ب ــن می ــا همی ــد. ام ــر می رس ــب به نظ عجی

ماننــد iPod و iPhone از دل نیازهــای واقعــی مصرف کننــدگان شــکل بگیرنــد.

درواقع، او یکی از معدود رهبرانی بود که به جای شــنیدن برای تأیید، می شــنید برای تحول.
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اپرا وینفری: شنیدن، یعنی دادن فضا برای شفابخشی

اپــرا وینفــری سال هاســت کــه بــه عنــوان یکــی از توانمندتریــن مصاحبه گــران جهــان شــناخته 

ــرش در  ــارت بی نظی ــد، مه ــز می کن ــران متمای ــای او را از دیگ ــه مصاحبه ه ــا آنچ ــود. ام می ش

گــوش دادن فعــال اســت؛ شــنیدنی عمیــق، خالــی از قضــاوت و بــا حضــوری کاملًاً انســانی.
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اپــرا در طــول بیــش از ۳۷۰۰۰ گفت وگــو، بارهــا تأکیــد کــرده کــه »همــه ی انســان ها صرف نظــر 

از جایگاه شــان فقــط یــک خواســته دارنــد: شــنیده شــدن.« ایــن جملــه ســاده، فلســفه ارتباطــی 

او را خلاصــه می کنــد.

ــدن  ــان ب ــگاه، ســکوت و زب ــا ن ــه فقــط ســوال می پرســد، بلکــه ب ــرا ن در مصاحبه هایــش، اپ

نشــان می دهــد کــه کاملًاً در لحظــه حاضــر اســت. او اجــازه می دهــد ســکوت ها جریــان پیــدا 

ــد  ــی ایجــاد می کن ــل خــودش را نشــان دهــد و این طــور فضای ــد، احساســات طــرف مقاب کنن

ــد. ــاش می کنن ــار ف ــرای اولین ب ــی را ب ــا رازهای ــد ی ــه می افتن ــه گری ــب مهمان هــا ب ــه اغل ک

بــه گفتــه خــودش، »گــوش دادن، شــکلی از عشــق اســت« و شــاید بــه همیــن دلیــل اســت 

ــد. ــزد او احســاس امنیــت، دیده شــدن و حتــی رهایــی می کنن کــه مــردم ن
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اشتباهات رایج در »گوش دادن«

گــوش دادن فعــال یکــی از مهم تریــن مهارت هــای ارتباطــی اســت و اشــتباهات رایــج 

زیــادی شــما را از فرآینــد صحیــح آن خــارج می کنــد کــه همیــن امــر مکالمــه را از حالــت موثــر 

ــا هســتند: ــن اشــتباهات در مکالمــه اینه ــد. امــا 3 مــورد از رایج تری خــودش خــارج می نمای

۱. قطع کردن حرف طرف مقابل

ــل پیــش  ــن اشــتباهات در گــوش دادن، قطــع کــردن حــرف شــخص مقاب یکــی از بزرگ تری

از اینکــه کامــل حرفــش را بزنــد اســت. ایــن کار باعــث می شــود طــرف مقابــل احســاس کنــد 

کــه صحبت هایــش ارزش نــدارد و شــنیده نمی شــود. همچنیــن قطــع کــردن می توانــد باعــث 

شــود شــنونده نتوانــد کل پیــام را دریافــت کنــد و برداشــت اشــتباه داشــته باشــد.
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۲. قضاوت زودهنگام یا پیش داوری

گاهــی وقتــی کســی صحبــت می کنــد، شــنونده ســریع نتیجه گیــری یــا پیــش داوری می کنــد 

ــث  ــن کار باع ــد. ای ــا از دســت می ده ــه ی حرف ه ــنیدن ادام ــه ش ــش را ب ــه توجه و در نتیج

ــان شــود، از  ــری را کــه ممکــن اســت در ادامــه بی ــا دقیق ت ــم ی ــکات مه می شــود شــنونده ن

دســت بدهــد و گفتگــو ســطحی و نادرســت شــود.

۳. تمرکز نکردن و حواس پرتی

یکــی دیگــر از اشــتباهات شــایع، نداشــتن تمرکــز کامــل هنــگام گــوش دادن اســت. مــثلًاً 

همزمــان نــگاه کــردن بــه گوشــی، فکــر کــردن بــه موضوعــات دیگــر یــا عــدم تمــاس چشــمی. 

ــم و  ــم را از دســت بدهی ــی کلامــی مه ــن کار باعــث می شــود پیام هــای غیرکلامــی و حت ای

درک عمیقــی از صحبــت طــرف مقابــل نداشــته باشــیم.



گوش دادن فعال: فراتر از مهارت، به سوی یک نگرش انسانی26

تمرین هایی برای تقویت مهارت گوش دادن فعال

یادگیــری گــوش دادن فعــال صرفــاًً بــا مطالعــه مفاهیــم آن حاصــل نمی شــود، بلکــه نیــاز بــه 

تمریــن مســتمر و آگاهانــه دارد. در ادامــه، مجموعــه ای از تمرین هــای ســاده امــا مؤثــر بــرای 

تقویــت ایــن مهــارت ارائــه می شــود کــه می توانیــد آن هــا را در زندگــی روزمــره، محیــط کار، 

روابــط خانوادگــی و جلســات مذاکــره و فــروش بــه کار ببندیــد.

۱. تمرین های روزانه برای تقویت گوش دادن فعال

این تمرین ها پایه ای هستند و به عنوان تمرین های مداوم روزانه توصیه می شوند:

• ــه 	 ــد ک ــن کنی ــه، تمری ــک مکالم ــر روز دســت‌کم در ی ــردن: ه ــع ک ــدون قط ــوش دادن ب گ

ــان  ــا پای ــی، ت ــخ ذهن ــازی پاس ــدون آماده‌س ــه و ب ــدون وقف ــل را ب ــرف مقاب ــای ط صحبت‌ه

بشــنوید.

• بازتــاب‌ دادن محتــوا: پــس از شــنیدن بخشــی از صحبــت فــرد مقابــل، تــاش کنیــد آن‌چــه 	

ــه  ــی منظــورت این ــا »یعن ــر درســت متوجــه شــدم...« ی ــد »اگ ــی مانن ــا عبارات را شــنیده‌اید ب

کــه...« بازگــو کنیــد.
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• تمرکــز کامــل در لحظــه‌ی گفتگــو: تمریــن کنیــد هنــگام گــوش دادن، تمــام حــواس خــود را 	

متوجــه فــرد مقابــل کنیــد. حــذف عوامــل حواس‌پرت‌کــن ماننــد تلفــن همــراه، صفحه‌نمایــش 

و گفتگوهــای ذهنــی بســیار حیاتــی اســت.

• یادداشــت نــکات کلیــدی: در مکالمــات مهــم، نوشــتن چنــد کلمــه یــا عبــارت کلیــدی بــه 	

ــد. ــب کمــک می‌کن ــر ســپردن مطال ــر و به‌خاط ــز بهت تمرک

۲. تمرین هایی برای محیط کار

در فـضـــای حرفـــه‌ای، گوش دادن فـــعال نقش کـلیـدی در ارتقـــاء هـمکـاری ها و کـاهـش 

دارد: سوء تفاهم ها 

• پرســش‌های بــاز در جلســات: بــه جــای پرســیدن ســوال‌های بســته )بله/خیــر(، از ســوال‌های 	

بــاز اســتفاده کنیــد. عباراتــی ماننــد »می‌تونــی بیشــتر توضیــح بــدی؟« یــا »چطــور بــه ایــن 

نتیجــه رســیدی؟« بــه تــداوم گفتگــو کمــک می‌کننــد.

ــه‌ای از •	 ــو، خلاص ــم گفتگ ــای مه ــا بخش‌ه ــات ی ــان جلس ــارکتی: در پای ــازی مش خلاصه‌س

مطالــب مطرح‌شــده را بــه زبــان خودتــان بازگــو کــرده و از طــرف مقابــل بخواهیــد در صــورت 

نیــاز آن را اصــاح کنــد.

• بازخــورد غیرکلامــی مؤثــر: بــا اســتفاده از زبــان بــدن، تمــاس چشــمی، تــکان دادن ســر یــا 	

لبخنــد، نشــان دهیــد کــه در حــال گــوش دادن هســتید.

ــای واضــح •	 ــه صــورت گزاره‌ه ــم را ب ــکات مه ــگام جلســات، ن ــال: هن ــت‌برداری فع یادداش

ثبــت کنیــد و از آن‌هــا در تحلیــل و پیگیــری مکالمــات اســتفاده کنیــد.
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۳. تمرین هایی برای روابط خانوادگی

ــی و کاهــش تنش هــا  ــه بهبــود همدل ــواده، گــوش دادن فعــال ب ــا اعضــای خان ــاط ب در ارتب

ــد: ــک می کن کم

شــنیدن بــدون قضــاوت یــا پیشــنهاد فــوری راه‌حــل: در گفتگوهــای عاطفــی یــا هنگام شــنیدن •	

ــوز و  ــنونده‌ای دلس ــاً ش ــد صرف ــعی کنی ــل مشــکل، س ــرای ح ــاش ب ــای ت ــه ج ــا، ب نگرانی‌ه

بــدون قضــاوت باشــید.

• تکــرار احساســی شنیده‌شــده: بــا گفتــن جملاتــی ماننــد »می‌فهمــم کــه بــرات ســخت بــوده« 	

یــا »بــه نظــر می‌رســه خیلــی ناراحــت شــدی«، احساســات فــرد را بــه رســمیت بشناســید.

گــوش دادن بــدون حواس‌پرتــی: هنــگام صحبــت بــا اعضــای خانــواده، گوشــی یــا تلویزیــون •	

را کنــار بگذاریــد و توجــه کامــل داشــته باشــید تــا ارتبــاط عمیق‌تــری شــکل گیــرد.

زمــان اختصاصــی بــرای شــنیدن: هــر روز یــا هفتــه زمانــی را صرفــاً بــرای گفتگوهــای دوطرفه •	

و شــنیدن حرف‌هــای یکدیگــر در نظــر بگیریــد.

۴. تمرین هایی برای جلسات مذاکره و فروش

در فضــای مذاکــره و فــروش، گــوش دادن فعــال می توانــد بــه درک دقیق تــر نیازهــا و ایجــاد 

اعتمــاد منجــر شــود:

ــدا و •	 ــن ص ــدن، لح ــان ب ــا زب ــد ت ــن کنی ــتری: تمری ــی مش ــانه‌های غیرکلام ــخیص نش تش

مکث‌هــای طــرف مقابــل را نیــز ماننــد کلمــات، بخوانیــد و تفســیر کنیــد.
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پرســش‌های تکمیلــی: پــس از بیــان دغدغــه یــا نیــاز از ســوی مشــتری، بــا ســوالاتی ماننــد •	

»میتونــی مثالــی بزنــی؟« یــا »از کِــی ایــن مســئله بــرات پیــش اومــده؟« عمــق بیشــتری بــه 

مکالمــه بدهیــد.

ــه‌ای •	 ــق و شخصی‌سازی‌شــده: محتــوای مطرح‌شــده از ســوی مشــتری را به‌گون بازخــورد دقی

بازتــاب دهیــد کــه نشــان دهــد دقیقــاً منظــور او را دریافــت کرده‌ایــد.

ســکوت آگاهانه: در برخی موارد، ســکوت پس از صحبت مشــتری، فضا را برای ادامه‌ی •	

توضیح یا شفاف‌سازی بیشتر باز می‌گذارد. این تکنیک بسیار در فضای مذاکره مؤثر است.
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شنیدن را همین امروز شروع کن

اگــر تــا این جــای مقالــه را خوانده ایــد، احتمــالًاً شــما هــم مثــل مــن بــاور داریــد کــه گــوش 

دادن فعــال فقــط یــک مهــارت ارتباطــی نیســت؛ یــک مســیر انســانی بــرای ســاختن رابطــه، 

معنــا و حتــی رهبــری مؤثــر اســت. امــا دانســتن کافــی نیســت؛ جــادوی واقعــی در تمریــن 

ــد. ــاق می افت ــردن اتف ک

پس این را به یاد داشته باش:

هر گفت‌وگو، یک فرصت است.•	

هر لحظه شنیدن، یک تمرین برای انسان‌تر بودن.•	

رســالت مــا هــم همیــن اســت. بررســی های مــا در دیــدار نشــان داده کــه یکــی از چالش هــای جــدی 

مدیــران، کمبــود آمــوزش درســت و قابــل اعتمــاد بــرای تصمیم گیری های حســاس کسب وکارهاســت. 

همیــن هــم مــا را بــرآن داشــت کــه  بــا آموزش هــای کاربــردی و معتبــر، بــه مدیــران کمــک کنیــم 

تصمیم هــای بهتــری بگیرنــد. تصمیم هایــی کــه تیــم و ســازمان را در مســیر رشــد هدفمنــد قــرار 

می دهــد و ایــن رشــد، بــه فــروش بیشــتر و مشــتریان وفادارتــر منجــر خواهــد شــد.

پس پیشنهاد ما به شما این است:

از همیــن امــروز، تصمیــم بگیریــد کــه آمــوزش در کنــار تمریــن را ادامــه بدهیــد. مــثلا حداقل 

ــرای  ــه ب ــرای جــواب دادن، ن ــه ب ــد«. ن ــاًً گــوش بدهی ــه »واقع در یکــی از گفت وگوهــای روزان

موافقــت یــا مخالفــت، فقــط بــرای درک کــردن.
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