老師的和平三部曲：用階段策略避免戰火
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接下新班級，導師宛如打開驚喜包，誰都不知道收到的會是什麼東西。碰上不好溝通的怪獸家長，老師真的要武裝開戰嗎？化解親師衝突的階段三部曲，可讓老師逐步與家長建立良好關係。

有些老師總是手氣很差，容易遇到要求不合理、情緒高漲、不可理喻的怪獸家長；有些老師卻能將班上家長安撫得服服貼貼。

當然這牽涉到運氣。但是有個不變的原則：當你花愈多時間在建立前端關係與溝通了解，後端要「開戰」的機率就會愈低。

從建立關係、暢通溝通管道，到衝突處理，親師大戰三部曲，每個階段都需要智慧與經驗。

【一部曲】親師座談會，創造好的開始
接下新班級的首次親師座談會，將是導師與班上多數家長建立互信關係的關鍵。

親師座談要成功，老師在事前準備、當下主持及會後聯繫上，可能要花上數十倍的時間。擁有二十五年教學經歷、時常到各校分享親師溝通經驗的高雄市莊敬國小老師陳玟如，分享辦好親師座談的技巧。

會前充分準備
● 打電話邀請家長出席。

● 多方蒐集每個孩子的優點和具體表現。

● 準備資料，重點在呈現你的教學理念，溝通教養觀念。

● 擬定流程，並將流程寫在紙上或黑板上，讓與會者都清楚。

● 布置溫馨場地，放音樂、插花、準備孩子學習檔案。

● 將家長安排在自己孩子的位置上，位置上有名牌、資料夾，並準備茶水和小點心。

● 請孩子做謝卡給出席的爸媽，感謝他們平日的付出。

● 當天會和爸媽一起來的孩子，為每個孩子分派工作。

座談會當天
● 當天的重點是讓家長認識你、信任你。透過書面、口語、輔助媒體多元呈現你的教學專業與教育理念，也讓家長感受到你是一個用心的老師。

● 溝通孩子問題時，記得每個孩子都有優點，正向看待孩子。

● 溝通時注意「聆聽」的重要，用「我們」代替「你」、「我」。

● 讓家長知道日後親師溝通的管道、你對家長反映意見的態度、處理方式。

● 選定班級家長會幹部。

● 說明班上有哪些特殊學生，及你的做法：這些學生不會剝奪老師對孩子的照顧，你還會幫助孩子成為有能力照顧弱勢的「愛心小天使」，也希望家長可以一起來幫助特殊學生。

● 邀請科任老師出席，讓各科老師陳述教學理念，家長也比較知道如何和不同老師配合。

會後維繫關係
● 沖洗合照並附上一張謝卡感謝當天與會家長。

● 不要忽略沒有參與的家長。隔天請孩子將會議紀錄及注意事項帶回，歡迎家長有任何問題隨時與你聯繫。

政大教育學院院長詹志禹建議，提高親師座談會出席率，除了注意時間安排外，同時舉辦孩子作品展覽或活動表演，讓孩子去邀請父母來參加，是最有效的方式。

許多教學經驗豐富的老師會建議，關係建立可以在更早之前：以電話或書信和家長聯繫。

拿到新班級的學生資料後，利用暑假記下學生姓名、家庭成員，並撥電話到學生家中。談話內容包括：介紹自己、詢問學生需要特別注意的事項、提醒家長開學時間及需帶物品、提醒學生應調整作息以適應開學生活。
今年獲得宜蘭縣特殊優良教師的中華國中老師陳春香則是在暑假寄信給學生，信的內容包含：對學生及家長的歡迎、開學的時間及注意事項、導師聯繫方式。並針對老師想要了解學生的部分，設計了兩張學生資料表，請學生及家長填寫。

詹志禹提醒，第一次和家長的聯繫無論是電話或聯絡簿，內容務必是優點觀察。如果孩子有缺點需要家長協助，也在獲得家長正面認同後才提出。

【二部曲】平時就營造友善溝通環境
日常的親師溝通看起來沒什麼，但是做得好，偶有無心小差錯，家長也會因為了解你沒有惡意，不會過度責怪。

友善的溝通環境，可以從「提供多元溝通管道」及「樹立老師樂於接受不同意見的形象」兩方向著手。

方向1  多元社會，溝通方式也要很多元
常常到中小學校園為老師做輔導管教研習的律師黃旭田，建議老師們定期寫「情書」給家長，做為對全班家長的溝通。九成的家長會透過定期的書信了解你的教育理念，「顧好這些基本盤，存下吵架本錢去面對難搞的家長，」黃旭田說。

陳春香每兩週就寫一封信給家長，讓家長知道孩子在校狀況，也請家長提供建議，「坦白說，過程很辛苦，但是效果很好。」積極的溝通，讓她雖然也遇過不講理的家長，卻都能迎刃而解。
教學問卷也是老師審視教學是否符合孩子需求，提升親師溝通品質的好方法。問卷可以透過家長角度，了解孩子在家中反應，以及老師對孩子的影響。

全班性的溝通可以透過書信、問卷；個別則有聯絡簿、電話、面訪等。溝通管道愈多元暢通，家長愈能依自身需求和時間反映意見。

在所有溝通管道中，聯絡簿常常是親師衝突的來源，寫聯絡簿時要注意以下原則：

●  讓聯絡簿成為「讚美簿」。

●  描寫違規事件要具體且正向。

●  複雜、涉及價值的事不要寫。

●  少用「他又……」告狀語句。

●  切忌不理會。真的不知道如何回應時，先回應你會處理，並儘快以電話和他聯繫。再找有經驗的老師請教處理方式。

方向2  當一個家長願意主動溝通的老師
溝通管道夠多元，但也要家長認為你是一個「可以溝通」的老師才行。以下四點，樹立老師樂於接受不同意見的形象。

● 肯定家長的關心。很多家長擔心：「說了會不會被認為是怪獸家長？」當家長積極和你討論時，記得釋出善意：「真的很感謝媽媽願意分享這些想法。」

● 對於不會主動溝通，以及教育理念與你不同的家長，更應主動。找機會和他們聊，或者定期在聯絡簿上寫你對孩子的正向觀察。
● 收買「意見很多」的家長的心。如果你可以不厭其煩回應家長的意見，甚至把它當做陳述教育理念的好機會，一開始「意見很多」的家長，日後會很挺老師。

● 當孩子在學校有小狀況，像是和同學衝突、體育課受傷等，老師應主動撥電話告知狀況及處理方式。

但是，老師面對家長時能否自信從容，關鍵反而不在溝通技巧，而是教育專業。專業素養會讓你面對家長推陳出新的問題時，有信心、有立場、有能量。

當你的每個教育作為都可以言之成理，就比較不會擔心家長的質疑。即使家長真的點出了你的教學盲點，你也會知道這是一個成為專業教師的必經之路，才不會像刺蝟一樣的將自己武裝起來。

【三部曲】戰爭爆發時，回到孩子的利益
即使你做了再多努力，營造了一個友善的溝通環境，還是可能運氣不佳，遇上令人疲憊的怪獸家長。

先別心慌，以下五個要領，讓你心裡有張地圖，知道可以做哪些事。

要領1  告訴自己「他不是來找碴」
告訴自己，家長找上門來是真的有困難。尤其那些張牙舞爪、讓你動輒得咎的家長，其實內心是最脆弱、需要傾聽的。

高雄市學生諮商中心督導張瓊文處理過很多親師衝突，有些以轉學收場的案件，一開始只是家長覺得孩子受到委屈，希望老師了解，「如果老師聽懂這些擔心，真正會一直無理取鬧的家長還是少數。」

要領2  以抽離的姿態看溝通過程
察覺自己在溝通中的特質，是開放、體諒，還是逃避、易怒？對方的特質又是什麼？你面對他時需要哪些準備？

要領3  先處理心情，再處理事情
即使你覺得對方的指控有多麼不公平，先耐著性子聽，同理他的心情，再談你的想法與處理方式。

面對這種敏感的溝通，所有無心的用語都可能被認為是有心的卸責。卡內基總經理黑立言建議，一定要養成兩個好習慣：1.先講一句話，表達對對方感受的尊重；2.避免出現「可是」、「但是」。你可以說：「我很了解你的感受……，我的想法是……。」

要領4  用更多資源來幫助你
老師也是凡夫俗子。你不需要當超人，獨自承擔所有壓力與委屈，但是可以有智慧的判斷，什麼狀況下有哪些資源可用。

當家長需要更多的傾聽與談話，請輔導室幫忙；當你需要多一點政策和法令的了解，找教師會；當家長不滿學校政策，請教務處或學務處出面協助說明。

還有校內資深老師、縣市心理衛生中心、學生諮商中心，或各級教師會，都是很好的資源。

要領5  回到「孩子利益」思考
教育的主體還是孩子，當和家長的關係很糾結時，回到孩子的利益去思考。

詹志禹曾在文章中指出，「善於親師溝通的教師都了解『天下父母心』：如果家長喜歡你，那是因為你喜歡他的孩子；如果家長肯定你，那是因為你肯定他的孩子；如果家長接納你，那是因為你接納他的孩子（雖然『接納』不一定表示『贊同』，只表示『同理心的理解』）。教師必須了解：天底下沒有一個孩子一無是處，只要花點心思，總能找到一些值得肯定之處。」
今年獲得台北市特殊優良教師的三民國小老師徐明珠，曾遇過一個媽媽，問她為何不自編教材？質疑她給孩子的閱讀作業太幼稚，批評她上課教法差勁。徐明珠透過對孩子的關心改變了和媽媽的關係。

徐明珠教那功課好但人際關係不佳的女孩如何和同學互動，創造她公開表現的機會。徐明珠知道女孩和媽媽關係也不好，會在聯絡簿開導女孩：「父母都愛你。媽媽教你有她的原因，請你用心去了解。」這些話，媽媽簽聯絡簿時也看在眼裡。她也常鼓勵女孩閱讀更深刻的文本，培養自己。

後來，媽媽感受到徐明珠的善意和對女孩的用心，不再批評她，甚至在畢業典禮時蒐集全班照片，手製紀念冊送給她。

讓家長知道，親師的目標都一樣，都希望孩子學習成為一個更好的人，只是方式不同。

如果可以超然的從社會脈絡看待家長愈來愈多的聲音與需求，知道多元複雜的家庭關係、快節奏的生活，使得每個人以為的「溝通」常是「只有抱怨卻沒有溝通」。當老師明瞭整個社會環境的改變，或許更能平心靜氣看待和家長間一觸即發的戰爭。

