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مهارت های ارتباطی

 هنر

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

براي آشنايي بيشتر با مهارت 
گوش دادن رمزينه را پويش كنيد

 اشاره

در جايگاه معلم، مشاور و مسئولی دلسوز در محيط مدرسه، همواره 
در تماس و ارتباط مستقيم با دانش آموزان هستيم؛ دانش آموزانی كه 
امسال با وجود تفاوت های مشهود در سابقة خانوادگی و فرهنگی، در 
يك جريان مشترک اند،: تجربة دوبارة حضور در مدرسه، پس از دو 
سال آموزش غيرحضوری؛ تجربه ای كه با تمام هيجان برای بعضی 
از دانش آموزان غرق تنش، نگرانی، ســردرگمی و حتی در برخی 
موارد خشــم و ناراحتی بوده است. ارتباط مناسب ما با اين گروه در 
كاهش تنش و رفع بحران های پيش روی ايشان نقشی مؤثر دارد. 
نخستين گام برای برقراری اين ارتباط مؤثر، كسب مهارت »گوش 
دادن فعال« است. اين مهارت كليدیِ كسب موفقيت در ارتباطات 
اجتماعی، در برخورد با دانش آموز نيز از مهم ترين نكات است. گوش  
فرا دادن به دانش آموز بيانگر احترام متقابلی است كه برای او قائل 
هستيم. به او نشان می دهيم كه برای نگرانی هايش زمان می گذاريم 
و حمايتش می كنيم. از همه مهم تر، با آرامش و توجهمان می توانيم 
از تنش اولية او بكاهيم و ياری اش كنيم تا با آرامش به حل بحران 
پيــش رو بپردازد. به  نوعی می توان گفت اين مهارت در راســتای 

هدف مقدس تربيتی مان به ما كمك شايانی خواهد كرد.
گوش دادن و شــنيدن دو فعل متفاوت هستند. گوش دادن ورای 
مهارت، يك نگرش اســت كه در آن افراد، صرف نظر از قضاوت 
عقايد و افكارشان، محترم شمرده می شــوند؛ حتی اگر اين افكار 
مطابق نظرات شــخصی ما نباشــد. بذل توجه و تمركز كافی به 
سخنان گوينده نيازمند تمرين، صرف زمان و آموختن است. توجه 
به گوينده شامل دريافت همة پيام های كلامی و غيركلامی، و نيز 
تشــويق وی به ادامة صحبت از طريق رفتار و كلام دلگرم  كننده 

 است.
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 نشــانه های  غيركلامی گوش  دادن عبارت اند از: احترام متقابل، 
لبخند، تماس چشمی مناسب، حالت و انعكاس هايی كه در صورت 
رخ می دهنــد. ابراز احترام متقابل اولين و تأثيرگذارترين برخورد در 
ايجاد اعتماد در گوينده است. مصداق های احترام بسيار به فرهنگ 
وابســته اند. برای مثال، در فرهنگ غنی ايرانــی، افراد در مقابل 
يكديگر می ايستند، با خوش رويی به استقبال هم می روند و در كلام 
از واژه های مقبول جامعه استفاده می كنند. لبخند ملايم و متناسب با 
حال و هوای خلقی گوينده، كه همراه با تكان دادن سر همراه باشد، 
به گوينده نشان خواهد داد از گوش دادن و زمان  گذاشتن برای وی 
خوش حاليم. تماس چشمی كافی به دانش آموز، به ويژه دانش آموز 
خجالتی، جرئت ســخن  گفتن می دهد و در آن ها حس صميميت 
ايجاد می كند. تغيير حالت های صورت، متناسب با سخنان و خلقيات 
گوينده، به وی نشــان خواهد داد حرف هايش را می شنويم و با او 

احساس هم دردی داريم. 
 شنوندة فعال ســعی می كند پيام ها را به خاطر بسپارد، در طول 
جريان صحبت سؤال كند و در صورت لزوم به پيام های قبلی گوينده  
بازگردد. بهتر است با جملات متعدد سعی كنيم پيام های گوينده را 
شــفاف كنيم و در پايان خلاصه ای از صحبت ها ارائه دهيم. اين 
اقدامات كلامی نشان می دهند كه شنونده جريان كلام را به دقت 
و با تمركز بالا پيگيری كرده است. به گوينده هم كمك می كند از 

منظری بالاتر و دسته بندی  شده به موضوع بنگرد.

 موانع گوش دادن فعال چيست؟   

           1. درگير شدن با بيش از يك كار
زمانی كه تصميم داريم هم زمان به حرف های دانش آموز گوش 
دهيم و به كارهای ديگر هم برسيم، قادر نيستيم با دقت و تمركز 
كافی پيام های گوينده را دريابيم. در جايگاه معلم، ترديدی نيست 
كه مشــغله های سنگين كاری تمام زمان ما را به خود اختصاص 
داده است. با اين همه، شنيدن حرف های دانش آموزان نيز مستلزم 
صرف زمان كافی اســت. لذا لازم اســت در برنامة شلوغ كاری، 
زمانــی ويژه، كافی و مشــخص برای صحبت بــا دانش آموزان 

اختصاص دهيم.
2. باور اينكه از قبل می دانم چه می خواهی بگويی

گاهی ما تصور می كنيم منظور گوينده را از حضورش در دفترمان 
می دانيم. برای مثال، تصور می كنيم دانش آموزی كه نمرة پايينی 
گرفته اســت، صرفاً برای چانه  زدن دربارة نمره در دفتر ما حاضر 
شده اســت. اين پيش داوری ها سبب می شــوند تا ما با انگيزه و 
حوصلة كمتــري به حرف های وی گوش دهيــم، به طور مرتب 
كلامش را قطع كنيم و نظرات و استنتاجات شخصی مان را مطرح 

 كسب مهارت گوش دادن فعال               

حالا وقت گوش دادن اســت. قضــاوت  كردن  را به بعد موكول 
كنيم. گاه دانش آموز تنها به دنبال يك گوش شنواست. گاه رفتار 
و فكرش، متأثر از ناراحتی ها، چندان منطقی به نظر نمی رسد. پس 
بهتر است در اولين گام تنها شنوندة خوبی باشيم و با تمام وجود به 

گوينده احترام بگذاريم و به دنبال قضاوتش نباشيم.

نشان دهيم دوستدار شنيدن حرف های گوينده ايم. دانش آموزان 
به حضور و توجه ما نياز دارند. چنانچه دريابند مشــتاق شــنيدن 

حرف هايشان هستيم، دلگرم خواهند شد.

حضور داشته باشـــــيم. به اين معنا كه نگذاريم موانع ذهنی و 
گرفتاری های روزمره در فرايند گوش دادن فعال مداخله كنند. 

با تمام وجـــود گوش دهيم. تنها گوش خـــود را درگير نكنيم. 
تماس چشــمی، حالت صورت و تمامی رفتارهای غير كلامی ما 

برای شـــــنونده  حامل پيام هستند. 

عوامل مزاحم را به حداقل برســـــانيم. زنگ تلفن، صدای در، 
حضور ســـــاير افراد در اتاق و مســائلی از اين دســت، در روند 
صحبت مزاحمت ايجاد می كنند. بهتر است پيش از شروع جلسه با 
دانش آموز، اين عوامل را  حذف كنيم يا به حداقل برســانيم. برای 
مثال، در زمان مشــخصی كه به صحبت با دانش آموز اختصاص 

داده ايم، مانع از پذيرفتن سايرين در دفتر شويم.

كنيم، يا اينكه به جای دريافــت كامل پيام گوينده، ناخودآگاه به 
دنبال جملاتی بگرديم كه منتظر شنيدنشان هستيم تا فرضيه مان 
را اثبات كنيم. نتيجه اين خواهد بود كه گوينده ناشــنيده و درک  

نشده رها می شود.
3. قضـــاوت

تجربه های قبلی و عقايد شخصی ما نسبت به افراد بر رفتارمان 
تأثير می گذارد و می تواند ســبب قضاوت ما نسبت به ايشان شود. 
قضاوت در بسياری مواقع ناخودآگاه روی می دهد، اما اين ما هستيم 
كه بايد خودآگاهانه و ارادی پيش داوری ها و قضاوت هايمان را برای 

گوش  دادن فعال رها كنيم.
4. درگيری با عواطف و اشتغالات ذهنی شخصی

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

شخصی را آگاهانه مديريت كنيم.


