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چگونه در گفتگوهای سخت (در رابطه عاطف یا
خانواده) بدون ایجاد درگری، دیگران را با خود

همراه کنیم؟

فراتر از منطق: چگونه در گفتگوهای سخت (در
رابطه عاطف یا خانواده) بدون ایجاد درگری،

دیگران را با خود همراه کنیم؟

مقدمه: چرا در گفتگوهای سخت، منطق همیشه
بازنده است؟

همه ما ان صحنه را تجربه کردهایم: یک گفتگوی دشوار با شریک
عـاطف، یکـ از اعضـای خـانواده، یـک دوسـت نزدیـک یـا حتـی یـک
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مشتری بسیار ناراض. ما با هترن نیت و با مجموعهای از دلال
کاملاً منطق و مستدل وارد گفتگو مشویم، اما هرچه بیشتر تلاش
مکنیم تا با منطق، طرف مقال را “قانع” کنیم، اوضاع بدتر مشود.
صداها بالاتر مرود، گاردها بسته مشود و مکالمه به جای حل
مسـئله، بـه یـک میـدان نـرد احساسـی تبـدل مـگردد کـه در آن

هچکس رنده نیست.

مشکل کجاست؟ مشکل در منطق ما نیست. مشکل در یک حقیقت
بنیادن روانشناسی انسان است که ما اغلب آن را نادیده مگریم:
در یک گفتگوی احساسی، تا زمانی که به احساسات رسیدگ نشود،
ذهن منطق کاملاً قفل است. وقتی فردی احساس خشم، ترس،
یاحترام یا ناامیدی مکند، مغز او در حالت “جنگ یا گرز” قرار
مگرد. در ان حالت، بخش منطق مغز (قشر پیشfrontal) به
طور موقت از کار مافتد و بخش احساسی (آمیگدال) کنترل را به
دست مگرد. تلاش رای ارائه استدلال منطق به فردی که در ان
حالت قرار دارد، مانند تلاش رای توضح دادن جر به یک ر گرسنه

است؛ نه تنها یفایده، بلکه خطرناک است.

اـن مقـاله، یـک راهنمـای عملـ ـرای اسـتاد شـدن در هنـر مـدریت
گفتگوهـای سـخت اسـت. مـا بـه شمـا نشـان خـواهیم داد کـه کلیـد
موفقیت، در ارائه استدلالهای هتر نیست، بلکه در تبدل شدن به
یـک شنونـده و تأییدکننـده هتـر احساسـات اسـت. مـا تکنیکهـای
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روانشناسـی قدرتمنـدی را ررسـی خـواهیم کـرد کـه بـه شمـا کمـک
مکنند تا آتش احساسات را خاموش کرده، گارد دفاع طرف مقال
رای یک گفتگوی سازنده و منطق ی امنن بیاورید و فضارا پا
ایجاد کنید. و نکته جالب اینجاست: شما خواهید دید که همن
تکنیکها که متوانند یک رابطه شخص را از بحران نجات دهند،
دقیقاً همان تکنیکهای هستند که یک مذاکرهکننده حرفهای رای

بستن یک قرارداد چند میلون دلاری به کار مرد.

۱. اولن قدم قل از اولن کلام: از «جنگ» به
«اکتشاف» تغر ماموریت دهید

زرگترن اشتباه در یک گفتگوی سخت، قل از اینکه حتی یک کلمه
بگویید، در ذهن شما اتفاق مافتد. ما به صورت پیشفرض، با یک
ذهنیـت “جنگـ” وارد اـن مکالمـات مشـویم. مـا مـاموریت خـود را
“روز شدن در بحث”، “اثبات کردن حرف خود” و “شکست دادن
طرف مقال” تعریف مکنیم. ما از قل، تمام استدلالها و “مهمات”
منطق خود را آماده مکنیم و به دنبال نقاط ضعف طرف مقال

رای حمله مگردیم. ان ذهنیت، تضمنکننده شکست است.

قل از شروع گفتگو، باید ماموریت خود را به صورت آگاهانه تغر
دهید. ماموریت جدید شما ان نیست: “چگونه حرفم را به کرسی

بنشانم؟”
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بلکه ان است: “چگونه متوانم دیدگاه و احساسات طرف مقال را
آنقدر خوب و عمق درک کنم که بتوانم آن را با کلمات خودم، حتی

هتر از خود او، رایش توصیف کنم؟”

ان تغر ساده در ماموریت، همه چز را دگرگون مکند. هدف شما
دیگر روزی نیست، بلکه “اکتشاف” و “درک کردن” است. ان تغر
دیدگاه، به صورت ناخودآگاه ر لحن صدا، زبان بدن و نوع سوالاتی
که مرسید، تأثر مگذارد. شما دیگر یک دشمن در میدان نرد
نیسـتید، بلکـه یـک باسـتانشناس کنجکـاو هسـتید کـه بـا دقـت و
احترام، به دنبال کشف دنیای درون فرد مقال است. ان اولن و

مهمترن قدم رای خلع سلاح کردن یک موقعیت رتنش است.

۲. هنر «رچسبزنی» (Labeling): نامگذاری
احساسات رای خنثی کردن آنها

(FBI قمذاکرهکننده ارشد سا) ن تکنیک، که توسط کریس واسا
به شهرت رسیده، یک از قدرتمندترن ازارها رای آرام کردن فوری
یک فرد احساسی است. رچسبزنی، به معنای مشاهده و نام ردن
ـزار همـدلـن یـک اـل اسـت. ااحساسـات یـا دیـدگاه طـرف مقا

تاکتیک است.

فرمول رچسبزنی:
اـن تکنیـک معمـولاً بـا عبـاراتی مشاهـدهای و بـدون قضـاوت شـروع
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مشود:

(…It seems like) ”…رسه کهبه نظر م“

(…It feels like) ”…کنم کهاحساس م“

(…It sounds like) ”…رسه کهبه گوش م“

سپس، شما احساسی را که مشاهده کردهاید، نام مرید.

مثالها در عمل:

در رابطه عاطف: شریک شما با عصبانیت مگوید: “تو هیچوقت
به حرف من گوش نمیدی!”

پاسخ اشتباه (منطق و دفاع): “اینطور نیست! من همیشه
گوش میدم. همن دروز داشتم…”

پاسخ صحح (رچسبزنی): “به نظر مرسه که واقعاً احساس
مکنی شنیده نمیشی و نظراتت نادیده گرفته میشه.”

در خانواده: فرزند نوجوان شما فریاد مزند: “شما هیچوقت به
من اعتماد ندارید!”

پاسخ اشتباه: “ما هت اعتماد داریم، ول تو…”

پاسخ صحح: “احساس مکنم که از ان همه کنترل خسته
شدی و دوست داری اسقلال بیشتری داشته باشی.”

در کسبوکار (مشتری ناراض): “من یک هفته است منتظر ان
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محصول هستم و هنوز به دستم نرسیده! ان غرقال قوله!”
پاسـخ اشتبـاه: “خانم/آقـا، طـق سیسـتم مـا فقـط ۴ روز کـاری

گذشته…”

پاسـخ صـحح: “بـه گـوش مرسـه کـه بـه شـدت از اـن تـأخر
ناامیــد و کلافــه هســتید و احســاس مکنیــد کــه بــه شمــا

یتوجهی شده.”

چرا ان تکنیک جادو مکند؟
وقتـی شمـا احسـاس یـک فـرد را بـه درسـتی نـام مریـد، دو اتفـاق
شگفتانگز در مغز او رخ مدهد. اولاً، او احساس مکند که دیده
شده و درک شده است (“بالاخره یک نفر فهمید!”). ان به تنهای
بخش زرگ از تنش را کاهش مدهد. ثانیاً، عمل نامگذاری یک
احسـاس، فعـالیت را از بخـش احساسـی مغـز (آمیگـدال) بـه بخـش
منطق (قشر پیشپیشانی) منقل مکند و به خود فرد نز کمک

مکند تا کنترل بیشتری ر روی احساساتش پیدا کند.

۳. قدرت جادوی «آینهسازی» (Mirroring): چگونه
با تکرار، اعتماد بسازیم؟

ــه طــرز ــن حــال ب آینهســازی یــک تکنیــک بســیار ســاده و در ع
شگفتانگـزی مـؤثر ـرای ایجـاد سـرع حـس ارتبـاط و تشوـق طـرف
مقال به ادامه صحبت است. ان تکنیک، صرفاً به معنای تکرار کردن
یک تا سه کلمه کلیدی از آخرن جمله طرف مقال، با یک لحن
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سوال و کنجکاو است.

مثالها در عمل:

در رابطه عاطف: “من احساس مکنم تمام بار مسئولیتهای ان
خونه روی دوش منه.”

پاسخ شما (آینهسازی): “…روی دوش شماست؟”

(ان پاسخ ساده، طرف مقال را تشوق مکند تا بیشتر توضح
دهد و بگوید: “بله، مثلاً خرید خانه، رسیدگ به بچهها…”)

در مذاکره کاری: “ما رای ان روژه، یک ودجه خیل محدود
داریم.”

پاسخ شما: “…یک ودجه خیل محدود؟”

(اــن کــار طــرف مقاــل را وادار مکنــد تــا در مــورد جزئیــات و
محدودیتهای ان ودجه بیشتر صحبت کند، بدون اینکه شما

مسقیماً سوال رسیده باشید.)

چرا ان تکنیک مؤثر است؟
آینهسازی به صورت ناخودآگاه به طرف مقال سیگنال مدهد: “من
با تو هستم، دارم به دقت گوش مدهم و مخواهم بیشتر بدانم.”
ان یک حس عمق از درک شدن و امنیت ایجاد مکند و به فرد
مقاـل اجـازه مدهـد تـا بـدون احسـاس بـازجوی شـدن، اطلاعـات
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بیشتری را در اختیار شما قرار دهد. ان تکنیک به شما زمان مدهد
تا فکر کنید و در عن حال، مکالمه را زنده و ویا نگه مدارد.

:(Calibrated Questions) ره شده۴. سوالات کال
هنر هدایت گفتگو بدون دستور دادن

پس از اینکه با استفاده از رچسبزنی و آینهسازی، فضای احساسی
را آرام کردید، وقت آن است که با استفاده از سوالات هوشمندانه،
گفتگو را به سمت حل مسئله هدایت کنید. سوالات کالرهشده،
سوالات باز و اکتشاف هستند که معمولاً با کلمات “چگونه” و “چه
چزی” شروع مشوند. ان سوالات، طرف مقال را از حالت قربانی
خـارج کـرده و او را بـه یـک شریـک در فرآینـد حـل مشکـل تبـدل

مکنند.

وژگهای سوالات کالرهشده:

آنها باز هستند: پاسخ آنها “بله” یا “خر” نیست و فرد را به فکر
کردن و توضح دادن وادار مکنند.

آنها غرتهاجم هستند: سوالاتی که با “چرا” شروع مشوند
(مثلاً: “چرا ان کار را کردی؟”)، اغلب تهاجم به نظر رسیده و
حالت دفاع ایجاد مکنند. اما سوالات “چگونه” و “چه چزی”،

حالت اکتشاف دارند.
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آنهـا کنتـرل را بـه ظـاهر بـه طـرف مقاـل مدهنـد: وقتـی شمـا
مرسید “چگونه متوانیم ان مشکل را حل کنیم؟”، شما در
واقـع کنتـرل را در دسـت داریـد امـا بـه طـرف مقاـل اـن حـس را

مدهید که او در حال پیدا کردن راهحل است.

مثالها در عمل:

به جای اینکه بگویید: “تو باید بیشتر در کارهای خانه کمک کنی.”
رسید: “چه چزی باعث مشود که انجام کارهای خانه رای ما
به یک چالش تبدل شود؟” یا “چگونه متوانیم یک سیستم
قسیم کارها ایجاد کنیم که هر دوی ما از آن راض رای عادلانه

باشیم؟”

به جای اینکه بگویید: “ان قیمت رای ما غرقال قول است.”

رسید: “چگونه از ما انتظار دارید که با ان ودجه، آن سطح از
کیفیت را ارائه دهیم؟” (ان سوال، طرف مقال را وادار مکند تا

مشکل را از دید شما ببیند).

یـک سـوال قدرتمنـد در هـر مـوقعیتی: “هـدف اصـل شمـا از اـن
رای شما چه شکل ن گفتگوگفتگو چیست؟” یا “موفقیت در ا

خواهد ود؟”
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از اعتبارسنج تا حل مسئله: ساختن ل به سمت
«ما»

جادوی واقع زمانی اتفاق مافتد که شما ان تکنیکها را با هم
ترکیب کنید. فرآیند به ان شکل است:

با یک ذهنیت اکتشاف وارد گفتگو شوید. .1

با استفاده از رچسبزنی و آینهسازی، طوفان احساسی اولیه را .2
آرام کرده و نشان دهید که شما در حال گوش دادن و درک کردن

هستید.

بـا اسـتفاده از سـوالات کالرهشـده، اطلاعـات بیشتـری جمـعآوری .3
کرده و طرف مقال را به حالت حل مسئله رید.

مرحله نهای: خلاصهسازی و ایجاد جهه مشترک. پس از اینکه .4
احساس کردید دیدگاه طرف مقال را کاملاً درک کردهاید، تمام
نکات او را خلاصه کنید: “بسیار خب، پس اگر درست متوجه شده
باشم، شما احساس مکنید که [خلاصه احساس با رچسبزنی]،
زرا [خلاصه دلال با استفاده از کلمات خود او]. آیا نکته دیگری

هست که از قلم انداخته باشم؟”

پس از اینکه او تایید کرد که شما دیدگاهش را ۱۰۰٪ درک کردهاید،
شما متوانید ل نهای را بسازید. در ان لحظه، شما دیگر “من در
رار تو” نیستید. شما متوانید بگویید: “بسیار خب، حالا که من
مشکل را کاملاً درک مکنم، چگونه متوانیم ما با هم یک راهحل
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رای ان موضوع پیدا کنیم؟” ان تغر ضمر از “من/تو” به “ما”،
لحظهای است که درگری به همکاری تبدل مشود.

نتیجهگری: از میدان نرد تا مز تفاهم

گفتگوهای سخت، بخش اجتنابناپذر زندگ و روابط ما هستند.
اما آنها نباید به میدانهای نرد ورانگر تبدل شوند. با تغر دادن
ــرای درک  ــه تلاش ــ ب ــروزی منطق  ــرای  ــان از تلاش رویکردم
احساسی، متوانیم ان موقعیتهای دشوار را به فرصتهای رای
تعمق روابط، ساختن اعتماد و پیدا کردن راهحلهای خلاقانه تبدل

کنیم.

بـه یـاد داشتـه باشیـد، اـن تکنیکهـا، ترفنـدهای ـرای دسـتکاری
ق و احترام واقعزارهای قدرتمند گوش دادن عمنیستند؛ آنها ا
هستند. آنها ر ان اصل استوارند که قل از اینکه بخواهید دیگران
شما را درک کنند، شما باید ابتدا تمام تلاش خود را رای درک کردن
آنها به کار بگرید. با تمرن آگاهانه تغر ماموریت به “اکتشاف”،
رچســبزنی احساســات، آینهســازی کلمــات و رســیدن ســوالات
هوشمندانه، شما به فردی تبدل خواهید شد که دیگران نه تنها از
گفتگو با او نمترسند، بلکه رای حل سختترن مشکلاتشان به
دنبال او مگردند. ان، قدرت واقع مقاعدسازی است: نه در غلبه

ر دیگران، بلکه در همراه کردن آنها.

https://rahemodiran.com/
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رای یادگری عمقتر اصول مقاعدسازی ر پایه مدلهای کلاسیک،
متوانید مقاله  هنر مقاعدسازی  را مطالعه کنید.

همچنن، رای تبدل شدن به یک استاد در تمام ان تکنیکها،
متوانیـد بـا سـری جدیـد دانشجویـان مـا در کارگـاه مقاعـدسازی

پیشرفته همراه شوید.

رای دریافت نکات روزانه و هر تکنیک فروش تلفنی جدید، شبکه
اجتماع استاد هزاد اسقامت را دنبال کنید.

https://rahemodiran.com/%d9%87%d9%86%d8%b1-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://rahemodiran.com/product/%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%af%d8%a7%d9%87-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://rahemodiran.com/product/%da%a9%d8%a7%d8%b1%da%af%d8%a7%d9%87-%d9%85%d8%aa%d9%82%d8%a7%d8%b9%d8%af%d8%b3%d8%a7%d8%b2%db%8c/
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://www.instagram.com/behzadesteghamat
https://rahemodiran.com/

