
●为了平静的存在：给隐私一个说法●

构建倾听文化
■张建卫

隐
私披露作为一种倾诉过程�需要高水平的
倾听者�有时朋友或亲人距离太近�易于强
加自身的价值观或做出世俗道德判断�因

此难以胜任一个真正的倾听者。在普遍信仰宗教的
西方社会里�基督或神甫常常成为最佳倾听者�人们
可以随时倾诉自己内心深处的隐私或罪恶；而在缺
少宗教信仰的中国�作为代表公众意识的新闻记者
或媒体主持人�既富有社会责任感�又与倾诉者无利
害冲突�所以理所当然地扮演起倾听者的角色。上
述现象集中反映了包括隐私披露者在内的社会大众

的心声：构建富有人文精神的倾听文化�已迫在眉
睫！

安顿女士在其《绝对隐私》这本书里这样描述：
“他们（隐私披露者：本文作者加）希望有一个人的一
双手和一对耳以及一颗富于同情的心�能够倾听他
们�倾听之后�能够告诉他们：我替你收藏了记忆�请
你从我这里开始新的生活。”我们不妨把这段话视为
对“倾听文化”的一种最具体、最形象的描述。

倾听文化作为一种倡导人文精神的具体形式�
是对市场经济条件下利益驱动为本、人际联结冷漠
现状的批判�是对尊重个性、真诚理解的社会沟通氛
围的概括。其本质是反对权威和训导意识�反对习
俗道德判断尤其是流言蜚语�追求人性宽容和温暖。
笔者以为�应从如下方面来构建倾听文化。
　　 □宽容与豁达：创造与支持沟通的氛围

———社会媒体或团体应弘扬宽容豁达的人际风尚�
鞭笞吹毛求疵、流言中伤的社会习俗�消除人人自畏
的不良心理。一个充满宽容的社会�会增强人的自
我价值感�提高人的生活满意度�而一个充斥流言的
社会则相反。

———尊重对方的需要�避免把自己的价值观强
加给对方。根据对方的意愿来提问�而不是强制性
地设定问题。一旦让对方产生受控制的感觉�或者
是你在用自己的价值观来劝导他�真诚的交流便会
中断。

———在人际交流中�遵循问题定向原则�而非道
德评判原则。对方可以表述自己的不同意见�但不
要评价别人看法的是非曲直�因为情感事件很难用
道德标准进行定性分析；不仅要注意听取对方描述
的问题�而且要注意了解问题产生的背景�避免用自
己的好恶和偏爱作出主观性判断�更要摒弃好坏善
恶的习俗道德标准。面对一位“三角恋爱者”�倾听
者要理解对方的主观动机�而且要分析当时的客观
情境性�把自己真诚和可信赖的表情反馈给对方。

□尊重、共情与真诚：培养有效的倾听特质
倾听特质既是一种观念�又是一种技术。有效

的倾听特质包括如下方面：
———无条件尊重　这是指尊重对方的境况、价

值观、人格和权益�并予以接纳、关注和爱护�这是建
立良好沟通的前提。无条件尊重对方�可以营造一
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个安全、温暖的氛围�有助于对方最大程度地表达
自己的情感�而且可以使对方获得一种自我价值
感。对那些急需接纳和理解的人而言�尊重具有
明显的助人效果。正确使用尊重应注意：

○尊重意味着完整地接纳一个人�不仅接受
对方的优点和积极情感�更要接纳对方的缺点和
消极情感；

○尊重意味着一视同仁和以礼待人�不管对
方的年龄相貌、地位和文化程度如何�都予以尊
重�并始终以礼相待；

○尊重意味着保护对方的隐私�不可随意泄
漏。

———共情　指个体设身处地地站在他人的立
场上�对他人境况和内心世界进行主动体察、平等
分享和迅速应答的能力。使用共情时要注意：

○倾听者走出自己的角色而进入对方的内
心�把自己放在对方的处境上来品尝他（她）的喜
怒哀乐；

○当自己不太肯定自己的理解是否准确、是
否达到共情时�可使用尝试性、探索性的语气来表
达�请对方检验�如“您的意思是不是……”；

○表达共情应适时适度�因人而异�共情过
度�让人感到过分渲染情绪；共情不足�则让人觉
得缺乏理解；

○不但要用言语行为去匹配对方的反应�而
且要用非言语行为来匹配对方的反应�如别人悲
痛时�倾听者皱眉头等。

在表达共情时�要注意克服如下障碍：
○直接的指导�如“你应该谈这个问题�而不

是那个”；
○简单的判断和评价�如“我认为那是错的”；
○空洞的说教和劝戒�如“你应事业第一�爱

情第二”；
○贴标签和诊断�如“你有自卑情绪”；
○排斥消极的情感�不能接纳对方的全部情

感�如“人不应该悲观沉沦”。
———真诚　指沟通过程中�倾听者应以“真正

的自我”出现�没有防御式伪装�不带假面具�不是
在扮演角色或完成例行公事一般�而是表里如一、
真实可信地投入到交流中。倾听者的真诚�一方
面可为对方提供一个温暖的气氛�可以自然地坦
露自己的软弱、过错或隐私；另一方面又为对方提
供一个良好的榜样�使对方倍受鼓励�从而以真实

的自我与倾听者交流�在情感宣泄中发现和认识
真正的自己。

□有效倾听：提高倾听技术
———有效倾听的言语技术
○封闭性询问。通常使用“是不是”、“对不

对”等词�而回答也是用“是”、“否”。这种询问常
用来澄清事实�获取重点�缩小讨论范围；当对方
偏离话题时�用来适当地中止其叙述；

○开放性询问。通常用“什么”、“为什么”、
“如何”等词来发问�让对方就有关问题进行详细
的阐明；

○鼓励。直接重复对方的话�或仅用如“嗯”、
“讲下去”、“还有吗”等词语�来强化、鼓励对方继
续解释和澄清；

○概述。把对方的言语和非言语行为综合整
理后�用提纲的形式再反馈给对方。

———有效倾听的非言语技术
○短暂静默。在开始谈话之前�请给说话者

几秒种呼吸或组织思想的时间�他（她）可能还要
继续讲话；在发出者信息结束后�短暂间隔会给你
留下做出反应的时间：如果在别人的话语尚未结
束前做出反应�你可能会错失信息的尾声；

○目光接触。真诚地注视对方�表明你正在
集中注意力�并尊重对方；同时�你的眼睛也在“倾
听”他的身体言语。但应避免长时间盯视�应适当
地转移视线�再继续目光接触�如此间隔循环是恰
当的目光交流；

○呈现恰当而肯定的面部表情。作为一个有
效的倾听者�应通过自己的身体言语表明：你对他
的所言表现出兴趣。肯定性点头、适宜的表情并
辅之以恰当的目光接触�无疑表明：你正在用心倾
听；

○避免出现隐含消极情绪的动作。如果说�
肯定性点头、适宜的表情显示出您正在倾听�那么
看手表、翻报纸、玩弄钢笔等动作则表明：你很厌
倦�对交谈不感兴趣�不予关注；

○呈现出自然开放的姿态。你可通过面部表
情和身体姿势表现出开放的交流姿态�不宜交叉
胳膊和腿�有必要上身前倾�面对对方�去掉双方
之间的什物�如桌子、书本等。■

张建卫：北京师范大学发展心理研究所博士生
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