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مهارت‌های ارتباطی

 هنر

گوش دادن
محمدرضا حشمتی
 معلم منطقه 1 آموزش و پرورش شهر تهران

براي آشنايي بيشتر با مهارت 
گوش‌دادن رمزینه را پويش كنيد

 اشاره

در جايگاه معلم، مشاور و مسئولى دلسوز در محيط مدرسه، همواره 
در تماس و ارتباط مستقيم با دانش‌آموزان هستيم؛ دانش‌آموزانى كه 
امسال با وجود تفاوت‌های مشهود در سابقة خانوادگى و فرهنگى، در 
يك جریان مشتر‌كاند،: تجربة دوبارة حضور در مدرسه، پس از دو 
سال آموزش غیرحضوری؛ تجربه‌اى كه با تمام هيجان براى بعضی 
از دانش‌آموزان غرق تنش، نگرانى، ســردرگمى و حتى در برخى 
موارد خشــم و ناراحتى بوده است. ارتباط مناسب ما با اين گروه در 
كاهش تنش و رفع بحران‌هاى پيش روى ايشان نقشى مؤثر دارد. 
نخستين گام براى برقرارى اين ارتباط مؤثر، كسب مهارت »گوش 
دادن فعال« است. اين مهارت كليدىِ كسب موفقيت در ارتباطات 
اجتماعى، در برخورد با دانش‌آموز نيز از مهم‌ترين نكات است. گوش‌ 
فرا دادن به دانش‌آموز بيانگر احترام متقابلى است كه براى او قائل 
هستيم. به او نشان م‌ىدهیم كه براى نگران‌ىهايش زمان م‌ىگذاريم 
و حمايتش م‌ىكنيم. از همه مهم‌تر، با آرامش و توجهمان م‌ىتوانيم 
از تنش اولية او بكاهيم و يار‌ىاش كنيم تا با آرامش به حل بحران 
پيــش رو بپردازد. به ‌نوعى م‌ىتوان گفت اين مهارت در راســتاى 

هدف مقدس تربيت‌ىمان به ما كمك شايانى خواهد كرد.
گوش‌دادن و شــنيدن دو فعل متفاوت هستند. گوش‌دادن وراى 
مهارت، يك نگرش اســت كه در آن افراد، صرف‌نظر از قضاوت 
عقايد و افكارشان، محترم شمرده م‌ىشــوند؛ حتى اگر اين افكار 
مطابق نظرات شــخصى ما نباشــد. بذل توجه و تمركز كافى به 
سخنان گوينده نيازمند تمرين، صرف زمان و آموختن است. توجه 
به گوينده شامل دريافت همة پيام‌هاى كلامى و غيركلامى، و نيز 
تشــويق وى به ادامة صحبت از طريق رفتار و كلام دلگرم‌‌كننده 

‌است.
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 نشــانه‌ها‌ى غيركلامى گوش‌‌دادن عبارت‌اند از: احترام متقابل، 
لبخند، تماس چشمى مناسب، حالت و انعكاس‌هايى كه در صورت 
رخ م‌ىدهنــد. ابراز احترام متقابل اولين و تأثيرگذارترين برخورد در 
ايجاد اعتماد در گوينده است. مصداق‌های احترام بسيار به فرهنگ 
وابســته‌اند. براى مثال، در فرهنگ غنى ايرانــى، افراد در مقابل 
يكديگر م‌ىايستند، با خوش‌رويى به استقبال هم م‌ىروند و در كلام 
از واژه‌هاى مقبول جامعه استفاده م‌ىكنند. لبخند ملايم و متناسب با 
حال و هواى خلقى گوينده، كه همراه با تكان‌دادن سر همراه باشد، 
به گوينده نشان خواهد داد از گوش‌دادن و زمان‌ گذاشتن براى وى 
خوش‌حاليم. تماس چشمى كافى به دانش‌آموز، به‌ويژه دانش‌آموز 
خجالتى، جرئت ســخن‌ گفتن م‌ىدهد و در آن‌ها حس صميميت 
ايجاد م‌ىكند. تغيير حالت‌های صورت، متناسب با سخنان و خلقيات 
گوينده، به وى نشــان خواهد داد حرف‌هايش را می‌شنویم و با او 

احساس هم‌دردى داريم. 
 شنوندة فعال ســعى م‌ىكند پيام‌ها را به خاطر بسپارد، در طول 
جريان صحبت سؤال كند و در صورت لزوم به پيام‌هاى قبلى گوينده  
بازگردد. بهتر است با جملات متعدد سعى كنيم پيام‌هاى گوينده را 
شــفاف کنیم و در پايان خلاصه‌اى از صحبت‌ها ارائه دهيم. اين 
اقدامات كلامى نشان م‌ىدهند كه شنونده جريان كلام را به دقت 
و با تمركز بالا پيگيرى كرده است. به گوينده هم كمك م‌ىكند از 

منظرى بالاتر و دسته‌بند‌ى شده به موضوع بنگرد.

 موانع گوش‌دادن فعال چيست؟   

           1. درگير شدن با بيش از يك كار
زمانى كه تصميم داريم هم‌زمان به حرف‌هاى دانش‌آموز گوش 
دهيم و به كارهاى ديگر هم برسيم، قادر نيستيم با دقت و تمركز 
كافى پيام‌هاى گوينده را دريابيم. در جايگاه معلم، ترديدى نيست 
كه مشــغله‌هاى سنگين كارى تمام زمان ما را به خود اختصاص 
داده است. با اين همه، شنيدن حرف‌هاى دانش‌آموزان نيز مستلزم 
صرف زمان كافى اســت. لذا لازم اســت در برنامة شلوغ كارى، 
زمانــى ويژه، كافى و مشــخص براى صحبت بــا دانش‌آموزان 

اختصاص دهيم.
2. باور اينكه از قبل م‌ىدانم چه م‌ىخواهى بگويى

گاهى ما تصور م‌ىكنيم منظور گوينده را از حضورش در دفترمان 
م‌ىدانيم. براى مثال، تصور مک‌ىنیم دانش‌آموزی كه نمرة پايينى 
گرفته اســت، صرفاً براى چانه‌ زدن دربارة نمره در دفتر ما حاضر 
شده اســت. اين پيش‌داور‌ىها سبب م‌ىشــوند تا ما با انگيزه و 
حوصلة كمتــري به حرف‌هاى وى گوش دهيــم، به‌طور مرتب 
كلامش را قطع كنيم و نظرات و استنتاجات شخص‌ىمان را مطرح 

 كسب مهارت گوش‌دادن فعال               

حالا وقت گوش‌دادن اســت. قضــاوت‌ كردن  را به بعد موكول 
كنيم. گاه دانش‌آموز تنها به دنبال يك گوش شنواست. گاه رفتار 
و فكرش، متأثر از ناراحت‌ىها، چندان منطقى به نظر نم‌ىرسد. پس 
بهتر است در اولين گام تنها شنوندة خوبى باشيم و با تمام وجود به 

گوينده احترام بگذاريم و به دنبال قضاوتش نباشيم.

نشان دهيم دوستدار شنيدن حرف‌هاى گوينده‌ايم. دانش‌آموزان 
به حضور و توجه ما نياز دارند. چنانچه دريابند مشــتاق شــنيدن 

حرف‌هایشان هستيم، دلگرم خواهند شد.

حضور داشته باشـــــيم. به اين معنا كه نگذاريم موانع ذهنى و 
گرفتار‌ىهاى روزمره در فرايند گوش‌دادن فعال مداخله كنند. 

با تمام وجـــود گوش دهيم. تنها گوش خـــود را درگير نكنيم. 
تماس چشــمى، حالت صورت و تمامى رفتارهاى غير كلامى ما 

براى شـــــنونده‌ حامل پيام هستند. 

عوامل مزاحم را به حداقل برســـــانيم. زنگ تلفن، صداى در، 
حضور ســـــاير افراد در اتاق و مســائلى از اين دســت، در روند 
صحبت مزاحمت ايجاد میک‌نند. بهتر است پيش از شروع جلسه با 
دانش‌آموز، اين عوامل را  حذف کنیم يا به حداقل برســانيم. براى 
مثال، در زمان مشــخصى كه به صحبت با دانش‌آموز اختصاص 

داده‌ایم، مانع از پذيرفتن سايرين در دفتر شویم.

كنيم، يا اينكه به جاى دريافــت كامل پيام گوينده، ناخودآگاه به 
دنبال جملاتى بگرديم كه منتظر شنيدنشان هستيم تا فرضيه‌مان 
را اثبات كنيم. نتيجه اين خواهد بود كه گوينده ناشــنيده و در‌ك 

نشده رها م‌ىشود.
3. قضـــاوت

تجربه‌های قبلى و عقايد شخصى ما نسبت به افراد بر رفتارمان 
تأثیر م‌ىگذارد و م‌ىتواند ســبب قضاوت ما نسبت به ايشان شود. 
قضاوت در بسيارى مواقع ناخودآگاه روى م‌ىدهد، اما اين ما هستيم 
كه بايد خودآگاهانه و ارادى پيش‌داور‌ىها و قضاوت‌هايمان را براى 

گوش‌ دادن فعال رها كنيم.
4. درگيرى با عواطف و اشتغالات ذهنى شخصى

بيشتر مواقع ذهن ما سرشــار از مشكلات و مسائل حل‌ نشدة 
شــخصى اســت. چنانچه نتوانيم آگاهانه خود را بــه تمركز بر 
صحبت‌هاى گوينده ملزم كنيم، ايــن افكار تمركز ما را منحرف 
خواهند كرد. از طرف دیگر، عواطف ما م‌ىتوانند سبب قضاوت و 
برخورد نامناسب با گوينده شوند. لذا بهتر است آگاهانه اين عواطف 

شخصى را آگاهانه مديريت كنيم.


