
هنر گوش دادن فعال چیست و چگونه با آن در دل مدیران و
مشتریان نفوذ کنیم؟ )راز جذابیت خاموش(

مقدمه
فهرست سریع:

#گوش-دادن-فعال-چه-تفاوتی-با-شنیدن-معمولی-دارد
#چرا-بیشتر-ما-شنوندگان-بدی-هستیم-تلههای-ذهنی

#تکنیکهای-طلایی-گوش-دادن-فعال-کدامند
#چگونه-با-گوش-دادن-مشتری-را-وادار-به-خرید-کنیم
#چطور-با-سکوت-کردن-اعتماد-مدیران-را-جلب-کنیم

اگر از بیشتر آدم‌ها بپرسید: »راز جذاب بودن و نفوذ در دیگران چیست؟«، احتمالاً می‌گویند: »باید فن بیانِ خیلی خوبی
داشته باشی، کلماتِ قلمبه‌سلمبه استفاده کنی و بتوانی در هر جمعی با صدای رسا حرف بزنی!« ما از کودکی یاد
گرفته‌ایم که آدم‌های موفق، همان‌هایی هستند که خوب »حرف می‌زنند«. کلاس‌های فن بیان و گویندگی همیشه

شلوغ هستند، اما هیچ‌کس به ما یاد نداده است که چطور باید »گوش بدهیم«.

واقعیتِ پنهانِ دنیای ارتباطات این است که قدرتمندترین مدیران، کاریزماتیک‌ترین انسان‌ها و ثروتمندترین فروشندگان،
)Active Listening( »پرحرف‌ترین آدم‌های اتاق نیستند؛ بلکه آن‌ها استادانِ بلامنازعِ »هنر گوش دادن فعال
هستند. وقتی شما مهارتِ گوش دادن را یاد می‌گیرید، آدم‌ها بدون اینکه دلیلش را بدانند، شیفته‌ی شما می‌شوند،
اسرارشان را به شما می‌گویند و خیلی راحت‌تر از شما خرید می‌کنند. در این مقاله‌ی جامع می‌خواهیم خیلی خودمانی

و ساده، این مهارتِ پولساز و جذاب را کالبدشکافی کنیم و یاد بگیریم چطور با سکوت کردن، پادشاهِ ارتباطات شویم.

گوش دادن فعال چه تفاوتی با شنیدن معمولی دارد؟
برای اینکه فرق این دو را متوجه شوید، یک مثالِ ساده می‌زنم: شما در حالِ تماشای یک سریالِ جذاب در تلویزیون
هستید. همسرتان )یا مادرتان( از آشپزخانه می‌گوید: "امروز رفتم بانک و خیلی شلوغ بود." شما در حالی که چشمتان
به تلویزیون است، می‌گویید: "اوهوم، چقدر بد!" در اینجا گوشِ فیزیکیِ شما صدا را دریافت کرده است )شما کَر
نیستید!(، اما ذهنِ شما اصلاً آنجا نبوده است. به این کار »شنیدنِ منفعل« می‌گویند. این دقیقاً همان کاری است که

ما در طولِ روز با همکاران و مشتریانمان انجام می‌دهیم؛ فقط صبر می‌کنیم تا حرفشان تمام شود!

اما »گوش دادن فعال« یعنی شما تمامِ حواسِ فیزیکی و روانیِ خود را جمع کنید تا نه تنها »کلمات« طرف مقابل را
« پشتِ آن کلمات را هم درک کنید. وقتی شما فعالانه گوش می‌دهید، با زبانِ بشنوید، بلکه »احساسات« و »نیتِ پنهانِ
بدن و چشمانتان به طرف مقابل پیام می‌دهید که: "در این لحظه، هیچ‌چیز در دنیا برای من مهم‌تر از حرف‌های تو

نیست."

�� "بزرگترین مشکلِ ارتباطیِ انسان‌ها این است که ما گوش نمی‌دهیم تا متوجه شویم؛ ما گوش
می‌دهیم تا فقط جواب بدهیم!" — احسان جعفری

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: گوش دادنِ فعال یکی از مهم‌ترین ستون‌های کاریزما است. برای اینکه با بقیه‌ی
ویژگی‌های افراد دوست‌داشتنی آشنا شوید، حتماً مقاله ویژگی‌های یک انسان کاریزماتیک چیست؟ )رازِ

داشتن مهره مار( را مطالعه کنید.
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چرا بیشتر ما شنوندگان بدی هستیم؟ )تله‌های ذهنی(
قبل از اینکه تکنیک‌ها را یاد بگیریم، باید ببینیم چه ویروس‌هایی در ذهن ما وجود دارند که اجازه نمی‌دهند به حرف دیگران

گوش دهیم. سه تله‌ی بزرگِ ارتباطی عبارتند از:

۱. تله‌ی »سندرمِ تعمیرکار«

مغز انسان، مخصوصاً در مردان، به شدت راه‌حل‌محور است. وقتی همکار شما می‌گوید: "امروز سرم خیلی درد می‌کند و
خسته‌ام"، شما بلافاصله وسطِ حرفش می‌پرید و می‌گویید: "خب یک قرص بخور و برو بخواب!" شما فکر می‌کنید لطف
کرده‌اید و مشکل را حل کرده‌اید، اما در واقع ارتباط را کشته‌اید! خیلی وقت‌ها آدم‌ها اصلاً به دنبالِ راه‌حل نیستند؛ آن‌ها

فقط می‌خواهند حرف بزنند و درک شوند.

۲. تله‌ی »من هم همین‌طور!«

این یکی از روی اعصاب‌ترین عادت‌های ماست. وقتی دوستتان می‌گوید: "دیروز تصادف کردم و ماشینم خراب شد"، شما
به جای اینکه گوش بدهید، سریع می‌گویید: "ای بابا! منم هفته‌ی پیش تصادف کردم، تازه ماشینِ من خیلی بیشتر خرج
برداشت!" ما با این کار، نورافکن را از روی طرف مقابل برمی‌داریم و روی خودمان می‌اندازیم تا نشان دهیم ما مهم‌تر

هستیم.

۳. تله‌ی »قضاوتِ زودهنگام«

مدیرتان در حالِ صحبت درباره‌ی یک پروژه‌ی جدید است. در همان ده ثانیه‌ی اول، شما پیشِ خودتان می‌گویید: "باز هم
یک ایده‌ی احمقانه!" وقتی شما ذهنِ طرفِ مقابل را قضاوت می‌کنید، کرکره‌ی گوش‌هایتان به طورِ خودکار پایین کشیده

می‌شود و بقیه‌ی حرف‌های او را اصلاً نمی‌شنوید.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: اگر در محیط کار با همکارانی سروکار دارید که مدام وسطِ حرف شما می‌پرند یا زیرآب
می‌زنند، یادگیری سیاست‌های مقاله سیاست‌های رفتاری با همکار زیرآب‌زن )دفاع شخصی در اداره( به

شما کمک می‌کند.

تکنیک‌های طلایی گوش دادن فعال کدامند؟
حالا که تله‌ها را شناختیم، بیایید ابزارهای یک شنونده‌ی حرفه‌ای را بررسی کنیم. این تکنیک‌ها مثلِ جادو عمل می‌کنند:

۱. تماس چشمی و فرمِ بدن )زبان بی‌صدا(

شما نمی‌توانید در حالی که سرتان در گوشی موبایل است، ادعا کنید که دارید فعالانه گوش می‌دهید. وقتی کسی با
شما صحبت می‌کند، گوشی را برعکس روی میز بگذارید. سینه‌ی خود را به سمتِ او بچرخانید، کمی به جلو خم شوید
و مستقیماً به چشم‌هایش نگاه کنید. گهگاهی سرِ خود را به نشانه‌ی تایید تکان دهید. این حرکاتِ فیزیکی، به مغزِ

گوینده این پیام را می‌دهد که: "من کاملاً در اختیارِ تو هستم."

)Paraphrasing( ۲. تکنیک آینه‌سازی

این یکی از قدرتمندترین سلاح‌های روانشناسی است. وقتی طرفِ مقابل حرف مهمی می‌زند، شما باید خلاصه‌ی حرفِ
او را با کلماتِ خودتان به او برگردانید. مثلاً مشتری می‌گوید: "ما در شرکت خیلی مشکلِ زمان داریم و نرم‌افزارِ قبلی
سرعتِ ما را پایین آورده بود." شما )با تکنیک آینه( می‌گویید: "پس اگر درست متوجه شده باشم، دغدغه‌ی اصلیِ شما
الان پیدا کردنِ ابزاری است که سرعتِ کارهای روزمره‌ی تیمتان را بالا ببرد، درست است؟" وقتی شما این جمله را
می‌گویید، مشتری در دلش می‌گوید: "وای! این آدم بالاخره حرفِ من را فهمید!" و اعتمادش به شما هزار برابر می‌شود.
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۳. پرسیدن سوالاتِ باز

شنونده‌ی فعال، بازپرس نیست که سوالاتِ بله/خیر بپرسد. او سوالاتی می‌پرسد که طرفِ مقابل را به حرف زدنِ بیشتر
تشویق کند. کلماتِ جادویی در اینجا »چگونه« و »چرا« هستند. به جای اینکه بپرسید: "از این شغل راضی هستی؟"،
بپرسید: "چه چیزی در این شغل بیشتر از همه تو را اذیت می‌کند؟" آدم‌ها عاشقِ کسانی هستند که به آن‌ها فرصتِ

حرف زدن درباره‌ی خودشان را می‌دهند.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: اگر می‌خواهید در بحث‌ها و مذاکرات بدون دعوا و با استفاده از همین سوالات پیروز
شوید، حتماً مقاله چگونه در دعوا و مشاجره، برنده باشیم؟ )هنرِ جنگِ نرم( را در سایت بخوانید.

چگونه با گوش دادن، مشتری را وادار به خرید کنیم؟
بزرگترین اشتباهِ فروشنده‌های تازه‌کار این است که به محضِ ورودِ مشتری، مثل یک مسلسل شروع به حرف زدن و
تعریف کردن از محصولشان می‌کنند: "جنس این لباس عالی است، رنگش نمی‌رود، قیمت ما از همه جا بهتر است..."

آن‌ها آنقدر حرف می‌زنند که مشتری خسته می‌شود و از مغازه بیرون می‌رود!

اما یک فروشنده‌ی حرفه‌ای می‌داند که فروش، هنرِ کشف کردنِ نیازِ پنهان است، نه معرفیِ محصول. وقتی
مشتری وارد می‌شود، فروشنده‌ی حرفه‌ای دو تا سوال می‌پرسد و بعد کاملاً سکوت می‌کند و گوش می‌دهد. مشتری
خودش تمامِ اطلاعات را لو می‌دهد! مشتری می‌گوید: "من یک لپ‌تاپ می‌خوام که خیلی سنگین نباشه، چون هر روز
می‌برم دانشگاه." فروشنده‌ای که گوش دادنِ فعال را بلد است، دیگر از گرافیک و رمِ لپ‌تاپ حرف نمی‌زند؛ او یک لپ‌تاپِ
سبک می‌آورد و می‌گوید: "این مدل دقیقاً برای مسیرِ دانشگاه شما ساخته شده، چون فقط یک کیلو وزن دارد و کمرتان
را اذیت نمی‌کند." شما با گوش دادن، دقیقاً همان چیزی را به مشتری می‌فروشید که خودش با زبانِ خودش درخواست

کرده است؛ در این حالت فروش قطعی است.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: برای یادگیری تکنیک‌های بیشتر در زمینه‌ی متقاعدسازی مشتریان و گرفتن پول از
آن‌ها، مقاله چطور مذاکره کنیم تا سرمان کلاه نرود؟ )۴ تکنیک برنده شدن( را از دست ندهید.

چطور با سکوت کردن، اعتماد مدیران را جلب کنیم؟
مدیران و رؤسای شرکت‌ها، معمولاً تنهاترین آدم‌های سازمان هستند. همه به آن‌ها دروغ می‌گویند یا فقط برای

چاپلوسی حرف می‌زنند.

وقتی شما به عنوان یک کارمند، هنرِ گوش دادنِ فعال را تمرین می‌کنید، تبدیل به »مشاورِ معتمدِ« مدیرتان می‌شوید.
وقتی مدیر با عصبانیت از یک مشکلِ کاری حرف می‌زند، به جای اینکه سریعاً بهانه بیاورید و از خودتان دفاع کنید، سکوت
کنید، حرف‌هایش را یادداشت کنید و در نهایت بگویید: "من نگرانیِ شما را در موردِ افتِ فروشِ این ماه کاملاً درک

می‌کنم. اجازه بدهید تا فردا روی این موضوع فکر کنم تا دو راه‌حل برای جبرانِ آن بیاورم."

شما با این کار، گاردِ عصبیِ مدیر را می‌شکنید. او متوجه می‌شود که شما نه‌تنها بهانه نیاوردید، بلکه دغدغه‌ی او را
عمیقاً فهمیده‌اید و می‌خواهید به او کمک کنید. کارمندانی که خوب گوش می‌دهند، همیشه اولین گزینه‌ها برای ارتقای

شغلی و مدیریت هستند.

�� پیشنهاد ویژه مطالعه: اگر مدیر شما آدمِ تندمزاجی است و نمی‌دانید چطور در برابر حرف‌های او آرامش خود
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را حفظ کنید، حتماً مقاله چگونه با رئیس عصبانی و بداخلاق کنار بیاییم؟ را مطالعه کنید.

نتیجه‌گیری
هنرِ گوش دادنِ فعال، یک ترفندِ جادویی برای فریب دادنِ دیگران نیست؛ بلکه نشانه‌ی احترامِ عمیقِ شما به انسانی
است که روبه‌رویتان نشسته است. در دنیایی که همه دوست دارند میکروفون دستشان باشد و فقط از موفقیت‌های
خودشان حرف بزنند، کسی که حاضر است میکروفون را به بقیه بدهد و با تمامِ وجود پایِ حرف‌هایشان بنشیند، شبیهِ به
یک کیمیاگر است. چه در حالِ فروختنِ یک محصول باشید، چه در جلسه‌ی مصاحبه استخدامی و چه در حالِ صحبت با
همسرتان، یادتان باشد: ما دو گوش داریم و یک زبان؛ پس باید دو برابرِ چیزی که حرف می‌زنیم، گوش بدهیم. جذابیتِ

واقعی، در سکوتِ آگاهانه‌ی شما پنهان شده است.

�� ۳ کاری که همین امروز باید انجام دهید )اقدامک‌های عملی(:
۱. در اولین مکالمه‌ای که امروز با همکار یا اعضای خانواده دارید، قانونِ »۳ ثانیه مکث« را اجرا کنید. یعنی وقتی

حرفِ او تمام شد، ۳ ثانیه در سکوت مکث کنید و بعد جواب بدهید.
۲. امروز وقتی کسی با شما صحبت می‌کند، لپ‌تاپ یا گوشی موبایلتان را کاملاً ببندید یا برعکس کنید تا به او

نشان دهید تمامِ توجهتان به اوست.
۳. در طول این هفته، تکنیک »آینه‌سازی« را یک بار امتحان کنید. خلاصه‌ی حرفِ یکی از مشتریان یا مدیرتان را با

کلماتِ خودتان به او برگردانید و واکنشِ مثبتِ او را ببینید.

بسیاری از افراد با وجود داشتن تخصص‌های عالی، به دلیلِ ضعف در مهارت‌های ارتباطی و بلد
نبودنِ هنرِ شنیدن، در متقاعد کردنِ مشتریان و گرفتنِ ارتقای شغلی شکست می‌خورند. یادگیریِ
تکنیک‌های ارتباطِ موثر و زبانِ بدن در کنارِ یک مربیِ توسعه‌ی فردی و کسب‌وکار، می‌تواند قفل‌های

ارتباطیِ شما را باز کند و از شما شخصیتی بسازد که در هر جمعی و هر شرکتی، تأثیرگذار و
محبوب باشید.

درخواست یک جلسه هم‌فکری و بررسی مسیر کاری

)FAQ( پرسش‌های متداول ❓

۱. آیا اگر همیشه من گوش بدهم، بقیه فکر نمی‌کنند که آدمِ ضعیف یا کم‌سوادی هستم؟ به هیچ وجه!
سکوتِ همراه با توجه )تماس چشمی و تاییدِ سر(، نشانه‌ی اوجِ اعتمادبه‌نفس است. آدم‌های ضعیف مدام تلاش
می‌کنند با پرحرفی، سوادِ خود را به دیگران ثابت کنند. وقتی شما عمیقاً گوش می‌دهید و در نهایت یک جمله‌ی پخته و

حساب‌شده می‌گویید، اعتبار و قدرتِ شما در چشمِ دیگران چندین برابر می‌شود.

۲. اگر کسی شروع به درددل‌های طولانی و خسته‌کننده کرد، چطور با احترام حرفش را قطع کنم؟ گوش
دادنِ فعال به معنیِ زباله‌دانِ روانی شدن نیست! اگر کسی بیش از حد حاشیه رفت، با استفاده از تکنیکِ آینه‌سازی
حرفش را متوقف کنید. بگویید: "خب اگر درست متوجه شده باشم، نگرانیِ اصلیِ شما این موضوع بود. حالا به نظرت
برای حل این مشکلِ خاص، چه قدمی باید برداریم؟" با این کار، هم به او احترام گذاشته‌اید و هم مسیرِ صحبت را از

حالتِ غر زدن، به سمتِ راه‌حل هدایت کرده‌اید.
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۳. وقتی مشتری به شدت عصبانی است و داد می‌زند، باز هم باید گوش بدهم؟ دقیقاً در همین لحظه است
که گوش دادنِ فعال معجزه می‌کند! یک مشتریِ عصبانی فقط می‌خواهد خشمِ خود را تخلیه کند. اگر شما وسطِ
دادوبیدادِ او شروع به توجیه کردن کنید، آتش را بزرگتر کرده‌اید. فقط سکوت کنید، مستقیم نگاه کنید و وقتی حرفش تمام
شد، بدونِ دفاع کردن بگویید: "من کاملاً درک می‌کنم که چرا تا این حد عصبانی هستید؛ حق با شماست. اجازه بدهید

همین الان این مشکل را بررسی کنم." این کار مثل یک سطل آبِ یخ روی آتشِ اوست.
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