有一則社會新聞描述:

有位學生被罰寫一篇長長的課文，氣憤之餘，便在聯絡簿寫下「老師不是人」發洩情緒。沒想到課文寫完，迷糊中卻忘了擦掉那句話，加上當天忘了簽名，於是這句話就這樣……直挺挺地被送到老師眼前。

沒想到，學生並未遭任何關愛與詰問，當天老師只在聯絡簿上留下簡單一句，「不是人，那是什麼呢？」家長看到老師回應嚇了一跳，連忙要這位學生提出補救措施。於是隔天，母子倆在聯絡簿上一人一張便利貼，向老師賠罪。

內容上寫道，「老師，對不起。您不是人，是天使。」

這種雙贏的場面無疑是親師溝通最好的典範，關鍵有二：

1.這位老師「不擴大解釋」的處理可圈可點

2.母子倆「天使」的幽默回應

順暢的溝通，有賴彼此成熟的心智與人格。有時，親師間上演的衝突戲碼，看在溝通高手眼中，問題往往出在雙方「溝通步驟」不夠到位，以及「樂觀自信」的正向情緒不足。

卡內基是長期致力於訓練人際關係與溝通的機構，研究曾指出良好的溝通有賴於：

緩衝： 指凡事以讚賞與感謝為前提，並以誠心、具體的讚美為開場。與其泛泛地說「小明很乖、很聽話。」就不如具體地說「小明好體貼，今天主動帶同學去保健中心。」「具體真誠讚美」，不稱讚孩子的成就，稱讚孩子的努力，表示老師都有參與小孩的學習過程

舉例： 千萬別急呼呼地說出自己的結論與立場，而是最好透過「陳述行為與情境」，把事情從頭到尾講述一遍，或說出自己有哪些困擾，請老師或家長幫忙出個點子。

反問： 在陳述完以自己眼光看到的情形後，再徵詢老師或家長意見。

如「爸媽你的看法如何？」

面對這種敏感的關鍵性溝通，建議一定養成兩個好習慣：「先講一句話，表達對對方感受的尊重」；其次是儘量避免說出「可是」與「但是」，而改用「我很了解你的感受。我的觀察（想法）是……」來表達。換個連接詞，其實一點也不影響溝通的流暢，但卻能大幅降低「你既然否決我，我也否決你」的爭論性情緒。

「卡內基經常強調，我們要先處理情緒，再來處理事情，」黑立言舉例，若碰到家長抗議「為什麼我小孩不能坐在窗戶邊？」老師在第一時間別先忙著辯白，不妨先說，「這位媽媽，我很了解妳的感受。如果我的小孩上課光線不夠，我一定也會覺得很嚴重。」來緩和對的方情緒。

由此可見，老師自己必須培養極高的耐心，許多新聞報導的案件不外乎老師一時情緒失控而導致許多悲劇，這時正面思維就非常重要！不妨冷靜下來，回歸＂問題的本質＂，要緊的不是誰爭贏了，而是該怎樣一起讓孩子變得更好！
