

教師與家長之間如何對話？       
 摘自《教育部輔導計畫叢書：你好，我也好-教師溝通技巧》
【第四章 溝通案例分析—教師與家長之間如何對話？】
 教師與家長之間可能因為彼此教育理念不同、管教態度不同、認知上的差異、親師責任的爭議、作業量的多寡、班級的獎懲原則、學生意外事件的處理方式……等問題的看法不一， 而產生溝通上的困難。以下將針對實際案例來討論如何達成親師之間的有效溝通。

1、情境與對話
小美是三年級的學生，最近經常有遲到的現象，而且到校的時間從原的遲到五分鐘、十分鐘到約九點才來上課，時間越來越晚，讓老師非常頭痛。於是老師和小美的媽媽聯繫。
師：小美常常遲到，這樣很不好
親：我知道，可是我怎麼叫她，她都不起來。
師：學校有規定的作息時間，請媽媽務必協助配合。
親：我會叫她，但如果她再遲到，就請教師處罰。
2、分析： 

在以上的對話中，教師希望媽媽幫助小美改善遲到的問題， 但由於教師對問題的情況描述不夠明確，而且加上了「不好」的主觀評價，因此家長的第一反應是陳述自己的困難，並未將思考重點放在如何改善小美的狀況；接下來由於教師沒有及時聽出家長在語意中所表達的困難，因此沒有予以回應與重視， 只是再一次重申自己的立場，所以家長最後的回應是請教師處罰，問題又回到了原點。由於雙方在溝通中並未能真正聚焦於小美遲到的問題做討論，所以呈現出各說各話的狀況，很難達成共識。

3、換個方式說說看

師：小美這個星期中有三天都是九點到校，已經影響了她的學習，我希望和媽媽一起幫忙她解決這個問題。

親：我知道，可是我怎麼叫她，她都不起來。

師：我能了解媽媽很努力的在幫忙她，但卻還是沒有效果，也許我們應該一起想想看，問題還可能是出在哪裡呢？ 

    在這次的對話中，教師只針對小美遲到的情況進行具體的描述，不予以主觀評價；以同理心體諒家長的困境，進而反映出來；並將溝通的焦點放在解決小美遲到的問題上，會使這次的談話的目的更加明確。
1、情境與對話
    老師一再提醒學生不能在教室裡打球，但是小明卻因為在教室玩球而打破玻璃，這讓老師非常生氣，因此要求小明的家長隔天到校處理賠償事宜。第二天小明的媽媽到學校來，急著向老師解釋當天的情形。
親：（急著對老師說）「老師，我兒子他不是故意的！」
師：「你當然覺得他不是故意的，他在學校給我惹了多少 麻煩，你知不知道？」
2、分析
孩子在學校犯了錯，也許需要面對賠償或罰責，因此家長又急又氣的心情可見一斑。然而孩子回家面對焦急詢問的父母， 可能避重就輕自己的過錯，也可能真有某些委屈沒辦法在第一時間跟老師說清楚，所以家長和老師對於同一個事件，就產生了不對等的理解。在這樣的認知差距中，如果雙方各執一詞， 僵持不下，很容易把事情導向情緒性言辭，雙方也就無法達成共識，冷靜的面對問題。
因此，老師基於一個專業教育人士的立場，可以試著以更審慎的態度面對，不隨著對方情緒起舞，以更和緩的口氣，先同理家長的心情，再明確指出雙方的差異，讓混沌的問題有再進一步澄清的可能。所以，試著這樣說說看，也許會有不同的效果。

3、換個方式說說看

親：（急著對老師說）「老師，我兒子他不是故意的！」

師：「小明媽媽，孩子發生這樣的狀況，我想你一定很著急。但是您所說的和我在學校所了解的情況有些不一樣，我們是不是可以再好好來了解一下？」

當老師試著同理家長的感受，也明確的指出雙方的歧異， 雙方溝通的重點就可能由情緒的宣洩轉為理性的討論，為正向溝通開啟了一扇窗。

1、情境與對話
母親為馬來西亞籍，嫁入臺灣也積極融入臺灣生活，當女年兒小美滿十歲時，會幫女兒穿耳洞已表示進入另一階段的開始，但問題來了，戴耳針式耳環該如何上課，老師基於國情、風土人情的不同，而給予禁止攜帶。
老師：「小學生戴耳環上學在臺灣很少見，對其他學生來說，我怕他們會互相模仿。」
母親：「女生戴耳環，不是不對的事，老師也有戴耳環啊！」
老師：「因為我是大人，身分跟學生當然不同。」
母親：「我的女兒已經滿十歲，在馬來西亞已經是算大人囉！所以才可以
戴耳環！」
老師：「我們臺灣的法律是十四歲以下都是兒童。」
母親：「那老師你知不知道，在馬來西亞是不能摸兒童的頭，老師你也有碰我女兒的頭啊！」
2、分析
凡事出必有因，當教師一直以自己的立場或價值觀來看待我們所說的「新住民」或「新住民之子」，而不去了解或收集「為何有如此行為」之相關資料，那教師與新住民之子的家長會有認知不同，進而溝通產生不良效果。

3、換個方式說說看

老師：「老師知道在小美媽媽的家鄉，會讓滿十歲的女兒穿耳洞戴耳環，表示女兒長大了！但是學生活動量大，難免會衝撞，如果小美帶著針狀耳環，不小心被其他同學撞到，怕耳環會勾到而讓自己受傷。」
做媽媽的都不願意聽到孩子在學校受傷的消息，所以老師對媽媽的溝通方式如果以孩子的「安全」做為首要考量，家長必能體會到老師的用心。

1、情境與對話 

中中是一個反應靈敏，表達力也很優秀的三年級學生，但是老師發現他和班上同學相處時，常因為一些小事起爭執，例如： 因為被同學記名字而大發雷霆、因為和同學爭執掃地用具而引發激烈口角……，只要他的情緒一被激起來，就會用嚴厲的字眼指責同學，而且高漲的情緒會持續一、二十分鐘，很難停止。老師剛開始和家長溝通時，家長回應會好好管教，在家會體罰中中，但幾次之後，反而懷疑同學是否惡意欺負中中，進而至學校找同學與老師興師問罪，認為大家都在欺負中中。老師發現，中中情緒不穩定的狀況沒有改善，而且發生的頻率越來越高，於是找家長來談，希望家長改變對中中的管教態度，也建議帶中中就醫。
師：「中中最近經常為了一點小事就發脾氣，大罵同學，讓班上的課都沒辦法上……」
親：「中中說班上有些同學都會故意惹他，他才會生氣。」
師：「同學只是記他名字，但是他一直不肯接受，還大發脾氣……」
親（氣急敗壞的）：「好，我回去修理他」
師：「修理他也不是辦法，他在學校反而脾氣更暴躁，我想是不是建議您帶他去看醫生？」

親：「什麼？他又沒有病，為什麼要看醫生？老師你是不是對我的孩子有偏見？明明是大家都有錯呀！」

2、分析
面對像中中這樣有情緒困擾的學生，老師的確需要和家長密切的聯繫。但是老師如果僅將溝通的內容聚焦在中中的負面行為，而沒有提醒家長注意中中真正的問題癥結在於情緒控制力不穩定時，家長剛開始也許會接受老師的說法，但久而久之，容易流於對事件細節的爭執，忽略了對問題本身的專注，進而使家長對老師的立場有所質疑，造成日後溝通上的困難。

在上述的對話中，老師急於陳述中中對班上所造成的困擾， 反而讓家長產生心理上的防衛，與老師爭論起同學間的誰是誰非；當家長產生情緒性的回應時，老師未能察覺，反而直接點出對家長管教方式的質疑，讓家長的不滿更加升高。由於雙方均沒有聽出對方話中真正的含義，於是演變成你來我往的唇槍舌劍，不但沒有真正討論到學生的需要，反而在老師提出就醫建議時一觸即發，不歡而散，實在是親、師、生三方的損失。

因此，如果老師在與家長溝通時，能避免情緒性的抱怨，而將重點放在解決學生的問題上，也許會使雙方的對話更有建設性。
3、換個方式說說看
師：「中中爸爸，中中今天和同學因為記名字的事起了衝突，他非常生氣，大罵了同學約十分鐘，我很擔心他在情緒控制上的問題。」
親：「中中說班上有些同學都會故意惹他，他才會生氣。」
師：「班上的確有些調皮的孩子，有時候會跟中中發生口角，但是今天中中真的是違反了班上的規定而被記名字，被記名字的不只中中一個人，但是他不肯接受，就大發脾氣。」
親（氣急敗壞的）：「好，我回去修理他」
師：「中中爸爸，看得出來您很有心想幫助孩子，也很努力想導正中中在情緒控制上的問題。中中在情緒上有這麼大的波動，一定讓他很難受，身為導師的我，也很希望能盡一點心力。但是依目前的狀況看來，處罰對他來說不見得是最有效的方法，也許，我們可以試試別的方法……」
親：「什麼方法？」

師：「情緒控制對一個孩子來說的確不容易，但是可以經過學習不斷的成長，像中中這麼聰明的孩子，如果能有這方面的專家來協助，應該可以越來越有進步。學校輔導室目前有一些有經驗的輔導老師可以提供諮詢的服務，也有因為和醫療院所合作而成功的案例，如果爸爸願意試試看其他的方法，也許這是一個可以考慮的方向。

親：「嗯，我回去想一想。」

每個家長都會期待自己的孩子是優秀的，因此要家長正視孩子需要轉介或就醫的事實，並不容易；但若老師能稟持著專業，以誠懇委婉的語氣，邀請家長一起以孩子的最大利益做考量，毋寧是最具說服力的說法。

在這次的對話中，老師對中中的行為以「客觀描述」取代「主觀評價」，並提醒家長：問題的重點不在每一次的衝突事件， 而在孩子面對問題情境時的適應困難，讓雙方的討論聚焦在改善學生的情緒控制力上。在家長有所質疑時，保持理性，冷靜的澄清事實；當家長有情緒性反應時，同理他的心情，肯定他的努力，不評價，不指責，並適時以「我訊息」表達出老師的關心，以真誠的「鼓勵」說出對學生的期望；最後，進一步提出建議，以提供諮詢或診斷為邀請，一方面維護了家長自尊， 也兼顧了孩子的最大權益。雖然，家長未能對於是否接受轉介或就醫有明確的答覆，但是溝通本來就是一個不斷協調，不斷尋求共識的歷程，只要雙方都能清楚的了解對方的立場與想法， 一起面對學生的問題，無疑是改變的契機。
案例一：學生遲到





案例二：打破玻璃要你賠





案例三：我女兒要戴耳環





案例四：建議轉介或就醫時








