




尼古拉斯

理解与被理解是人类的最基本的需要之一。理解人们

的最佳途径是听他们说话。

鲁道夫

最聋的人是那些不听别人说话的人。

认真听别人说话并做出合适的反应，可能是最真诚的

恭维方式。

心理咨询就是出租你的耳朵。
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他们把我们当成什么了？
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场景

领班：埃尔，我恨透了这项新的生产命令，我们今天实在

做不下去了，他们把我们当成什么了？

督导：但那既然是命令，你就得尽快执行它。这个星期我

们的压力很大。

领班：难道他们不知道我们为了赶上进度表已经面临很大

的压力了吗？

督导：你看，凯力，上头领导的事情我做不了主。我是来监

督生产任务的，那才是我的事。

领班：工人们不会乐意接受这项新的生产命令的。

督导：那是你的工作，不是我的。

场景

领班：埃尔，我恨透了这项新的生产命令，我们今天实在做

不下去了，他们把我们当成什么了？

督导：你听起来似乎很恼火，凯力。



领班：真是如此

领班：是的

领班：

来

然是这样，我们已经快要赶上进度表了，谁知道又

这项新命令

督导：好像他们觉得你没有太多事可于似的，对不对？

领班：没错，我不知道该如何告诉工人们这件事情

督导：你不愿意面对他们，是吗？

。好像这里做的他们今天的压力太大

每一件事情都让人疲于奔命。

督导：再给他们施加压力，你觉得有点不公平，对吗？

我知道生产线 的每个人都有很大的压力，

不过情况就是这个样子了，我还是跟他们谈谈吧



他炒股时赔

”

“上个星期我没有上课，我爸爸遇到了一场严重的

交通事故。他驾车回家的时候被一辆卡车撞了。

卡车司机驾车时竟然睡着了，这简直是太可

怕了。”

“你看起来很伤心。

“是的。去医院的路上，我一直很担心他能不能挺

住。最坏的是，最近接二连三地有好几件倒霉的

事情发生在他身上。他的第三任妻子离开了他，

钱，他的狗死了。”

“最近发生的这些事情让你很担心。”

“嗯，他失去了活着的信念，我不知道能为他做些

什么我赶去看他，但他似乎对我很冷漠。”

“他的冷淡让你很伤心。”

“对，我一直努力讨好我父亲。可我觉得不管做多

少事情，总是难以让他高兴起来。我觉得他很喜

欢我哥哥，却从来不在乎我做的事情，我不知道他

是不是喜欢我。。”
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“那真是很让人痛苦你是不是感到有些生气？”

“是的。父亲不喜欢我，我究竟做错了什么？我觉

得我挺优秀的。”

的解释。

表示对谈话者在感情上的理解； 提问题以寻求进一步

谈话者的意思（用你自己的话把谈话者的意思表达出来）；

重复也可以鼓励谈话者继续谈下去。这包括三种技巧：

通过主动地听别人讲话，你可以让别人去为你做事情，
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思考下列对话：

对话

说者：我简直不敢相信，我必须把整个财务预算报告重新

做一遍。我在这个项目上已经费尽心思了，现在我

还得重复所有的工作。

：那不算太糟糕，许多人都得重新做第一次报告。这

已经成为这里的规律了。

：那又怎样？你的工资是按照小时计算的，你在乎这

些干嘛？

：你应该高兴才是，不过简单地把报告重写一遍罢

还得必须重做整个项

听者

听者

听者

和了，上次

目呢！

：过去三个星期做出来的报告现在必须重做？你看听者



它可以让说者

上去很生气和失望。

这四个听者可能都想让说者感到好受些。但是他们采

取的方式大不一样，获得的效果也肯定大不一样。听者

和

尽量从另一个角度来肯定地看待这种情

尽量削减重做报告的重要性。这种好心的反应在日常

交流中可以经常听到，但是对促进有效的交流和理解却于

事无补。听者

况。但是这三个听者所做出来的三种反应似乎都在暗示说

者：她不该有那种感觉。

听者 的反应却和其他人不同。他扮演了一个主动的

听众，主动听别人说话是一个听者解释他对说者话的理解

的过程，这种理解既是内容上的又是感情上的。主动地听

别人说话并不是简单的重复说者的话，而是在听者提供的

信息里面加入你的理解。

主动地听别人说话有下面几个功能：

前三个听者都没有接受说者的感情。听者

感到你理解并接受她或他的感情。上面分析的例子当中，

主动地反馈他

的想法，接受了说者的感情。 ）除了接受听者的感情之

外，主动地听还清楚地表示了对说者感情的认同。如听者

所说的“你看

者意见的机会。

去很生气和失望”，给说者提供了纠正听

主动地听能够激发说者继续探究她的

感情和想法。听者 鼓励说者进一步解释她的感情。这种

探究使说者有机会宣泄感情。
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为了理解说者的感情，主动的听者常常将自己放到说

者的角度看问题。为了做到这一点，主动的听者经常重复

听者的意思。阅读下面三组例子，深入认识一下这种方法。

甲：我对我妈发火了。

乙：如果我没弄错的话，你和你妈妈之间有麻烦，对吗？

甲：我的老板想要解雇我。

乙：如果我听明白了的话，你觉得你老板要另找人替代你

的工作了。

甲：我非常羡慕那些人。

乙：你是说你非常羡慕那一个团队里的人吗？
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概括来讲，主动的听者不错过任何含义，他们为了对感

情做出反馈而听。如果你要做一个主动的听者，在谈话中

避免使用下面这些表达方式：

“你必须⋯⋯”

“你应该⋯⋯，，

“你错

“让我告诉你该怎么做⋯⋯”

“你看事情的眼光真有意思⋯⋯”

“你犯了一个很大的错误⋯⋯”

“最好的答案是⋯⋯”

“别担心这个。”

“这让我想起了有一次⋯⋯”
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为了避免听起来像个机器，有必要更换反应的方式。

否则说话的人会觉得你说话像个鹦鹉，而感到反感。下面

这些表达就包含了一些差异：

“你听起来好像感到⋯⋯”

“你可能觉得⋯⋯”



“如果我是你，我会觉得⋯⋯”

“我怀疑你是否感到⋯⋯”

“你好像⋯⋯”

“因此你觉得⋯⋯”

让你觉得⋯⋯”
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下面所列的几种听者常常让谈话难以进行，观察别人，

，

，

，

，

，

五种让人困惑的听者



但是如果你自己是这样，则很

什么，他总是做出同样的

：

；

我们很容易发现这些类

难意识到

。这种听者不给任何反馈，端坐不动，毫无反应式

面无表情你会感到困惑，我说话有声音吗？

守株待兔式。寻找插话的时机接过话茬。你会感

到困惑，他是在听我说话，还是在准备插话？

替人说话式。。总是好像知道别人下面要说的内容，

替别人把话说完。你会感到生气，他没有权力替我

说话！

不管你说反应单一式

反应你会感到困惑，难道我说的话没什么意义吗？

张

反应过激式。对说的每一句话做出的反应都很夸

你会感到困惑，难道我说的每一句话都那么煽

情吗？
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重要的是永远不要停止提问。

爱因斯坦

，

愚人困惑，智者提问。

狄士雷利

通过一个人的回答你能看出来他是否聪明。通过一个

人的问题你能看出来他是否智慧。

马缶兹

愚蠢的问题从来就不存在。


