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Mendengarkan Aktif

Kemampuan untuk mendengar dan memahami
keseluruhan pesan & perasaan pembicara dan mampu
merespon dengan cara yang tetap

=
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Tingkat Mendengarkan

/5- Empati

4. Penuh Perhatian

3. Selektif

2. Berpura-pura

1. Mengacuhkan
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Bagaimana orang mendengar ?

13-5



MDI tiii: MPM )

Kebanyakan orang tidak mendengar dengan
tujuan untuk memahami. Mereka mendengar
dengan tujuan untuk.... menjawab:

 Mereka sedang berbicara atau sedang bersiap
untuk berbicara

 Mereka sedang menyaring apa yang mereka
dengar melalui gambaran mereka sendiri akan
dunia

 Mereka sedang membaca cerita hidup mereka
dalam kehidupan orang lain
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Empati

« Kemampuan mengenali, mengerti dan
menghargai perasaan orang lain.

 Menjadi sensitif terhadap APA, BAGAIMANA,
dan KENAPA orang merasakan apa yang
mereka rasa.
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Dengan menggunakan Empati
Anda dapat :

« Membuat orang ingin mengutarakan
masalah mereka

« Membuat orang menemukan solusi
untuk masalah mereka tanpa
menawarkan nasihat
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Langkah-langkah Menuju Empati

Step 1. Dengarkan untuk mengerti

Step 2: Kumpulkan Informasi

Step 3: Konfirmasi Pengertian anda

Step 4 Bersama menyelesaikan masalah
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Step 1 — Dengarkan untuk mengerti

Muka Kalah,
Pengirim
g E Nada Suara D Pendengar
N E
C C
Patah
aa 0 “Apa gunanya mencoba o| (P
Semangat S— Semangat
D merubah apapun di sini ? D
E E
Decode Encode
H  ~——"
: Feedback:

Kedengarannya anda sudah mencoba &
Tapi hasilnya mengecewakan ya?

ada su

Il Sellialh Smmser.
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Pertanyaan-Pertanyaan Empatis

Jenis-jenis Pertanyaan:

= Open Ended — "Ceritakan kepada saya......”

= Close Ended — "Apakah pembeli benar atau salah?”
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Probes (Penggalian)

Step 2 — Kumpulkan Informasi
Bagaimana ?
Kapan ?

Apa ?

Dimana ?

NN N X

Step 3 — Klarifikasi (Konfirmasi)
“Saat anda berkata itu..Apakah maksudnya seperti
ini...?”

“Kedengarannya Anda sedang....?”
“Coba berikan contoh.....”
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Probes

Step 4 — Problem Solving
= "Apa yang anda inginkan terjadi?”
= " Apa pilihan-pilihan Anda ?”

= ”"Bagaimana saya dapat membantu ?”
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