
1. گوش دادن فعالانه: نخستين گام براي 
است.  شنيدن  خوب  مؤثر،  ارتباط  يك  داشتن 
خوب شنيدن، يعني شما به فرد اجازه مي دهيد 
درباره ي هرچه دوست داريد صحبت كند؛ حتي 
اگر مورد علاقه ي شما نباشد )درمت و اسيندر3، 
ترجمه فروز، 1384(. گوش دادن، پيش نياز ارتباط 
كلامي است. »گوش دادن«، زيربناي مؤثر مشاور 
بودن است. يگانه رفتاري كه تمام مشاوران رواني 
مي ورزند،  مبادرت  بدان  همه  از  پيش  كارآمد، 
»گوش  بدون  مشاور،  مي باشد.  »گوش دادن« 

دادن« نمي تواند بفهمد كه مراجع او واقعاً كيست 
و بدون اين شناخت نمي تواند به او كمك كند. 
متأسفانه گوش دادن يكي از دشوارترين رفتارهايي 
است كه انسان بدان مبادرت مي ورزد )گيبسون، 
1990(. »گوش دادن« با شنيدن متفاوت است. 
كه  است  ارادي  و  فعال  عملي  دادن«  »گوش 
عملي  شنيدن،  ولي  دارد.  نياز  توجه  و  دقت  به 
نياز ندارد.  غيرارادي است كه به دقت و توجه 
گوش كردن يك عملكرد مشاوره اي مي باشد. 
گوش دادن مهم ترين فني است كه مشاوران، 

مقدمه
رابطه مؤثر بين مشاور و مراجع بقدري در مشاوره ي موفقيت آميز اهميت دارد كه مي توان 
آن را هسته ي اصلي و مركزي مشاوره قلمداد كرد )شفيع آبادي، 1376(. روان درماني در واقع 
نوعي رابطه ي ميان فردي است. همه ي درمانگران اعتقاد راسخ دارند كه بايد يك رابطه ي 
درماني نيرومند پرورش داد. اين راهبرد بسيار نيرومند، همواره يكي از عوامل تعيين كننده ي 
مهم و موفقيت آميز روان درماني بوده است. رابطه درماني مؤثر يكي از وجوه اشتراك همه ي 

نظريه هاي مشاوره و روان درماني مي باشد )پروچاسكا1، 1999(.
اگرچه ديدگاه هاي متعدد مشاوره و روان درماني، با هم تفاوت هايي دارند ولي همه داراي 
يك وجه مشترك هستند؛ و آن قبول اين نكته است كه مشاوره و روان درماني يك رابطه ي 
حسنه و ياري دهنده است. هدف نهايي فرايند مشاوره و روان درماني، رابطه ي حسنه مي باشد 
كه هسته ي اصلي كار و ياري رساني است )شفيع آبادي، 1375(. پس از ايجاد رابطه ي مؤثر 
و حسنه بين والدين و كودك )و مشاور و مراجع( است كه پند و اندرز، راهنمايي، آموزش و 

مشاوره مطرح مي گردد )گينات2 ـ ترجمه سرتيپي، 1372(.
راجرز )1957( به صراحت بيان مي كند كه شرايط ضروري و كافي براي درمان، در رابطه ي 
درماني نهفته است. به نظر وي، درمان و سازگاري، حاصل ارتباط درماني مطلوب است. لذا 
به خاطر اهميت مسئله، در اين مقاله، نمونه هايي از »روش هاي ايجاد ارتباط مؤثر و گوش دادن« 
ارائه مي شود. اين مهارت ها براي همه ي خوانندگان اعم از والدين، معلمان و به ويژه مشاوران 
و روان درمانگران، جهت كمك به بهبود روابط اجتماعي و كار با مراجعان مي تواند مؤثر و مفيد 

باشد. 

به كار مي بندند )شفيع آبادي، 1376(. به نظر گلدار 
و گلدارد4، ترجمه پرنياني )1382(، چهار جز اصلي 
گوش دادن عبارتند از: 1. هماهنگ ساختن زبان 
بدني 2. استفاده از پاسخ هاي كوتاه 3. به كارگيري 
انعكاس 4. استفاده از خلاصه كردن. )همه اين 

مفاهيم در اين مقاله توضيح داده مي شود(.
2. درك همدلانه5: درك همدلانه بدين معني 
است كه درمانگر يا مشاور، دنياي مراجع را به آن 
شكلي كه هست دقيقاً دريابد و با او همدلي كند. 
مشاور چنان با دنياي درون مراجع مرتبط مي شود 
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رامين لطافتي بريس، كارشناس ارشد مشاوره خانواده

كه گويا مشكل متعلق به خود اوست؛ به عبارتي 
ديگر، مشاور نه تنها به گفته هاي مراجع گوش 
مي كند، بلكه در دنياي رواني او غوطه ور مي شود 
و مسائل را از ديدگاه مراجع مي نگرد )شفيع آبادي، 

.)1375
3. پذيرش بدون قيد و شرط: به نظر »راجرز« 
احترام بدون قيد و شرط به مراجع، و توجه به 
احساسات و افكار او باعث ايجاد رابطه مطلوب 
مشاوره اي، مشاركت فعال مراجع و طرح مشكل 
در جلسه مي شود. درمانگران، بدون قيد و شرط 
براي مراجعان ارزش قايل مي شوند و صميمانه 
آن ها را مي پذيرند. درمانگر به جاي نگرش »من 
بايد،   »... كه  مي كنم  قبول  را  در صورتي شما 
هستيد،  كه  همين طوري  را  شما  »من  نگرش 
قبول دارم« داشته باشد و به كار ببرد. اين به معني 

پذيرش تمام رفتارها نيست )كوري6، 2005(.
4. با نشاط بودن: حالت بشاش و بي دغدغه ي 
و  به عنوان فردي علاقمند، گرم  را  او  مشاور، 
مراجع  به  حالت  اين  و  معرفي مي نمايد  باصفا 
اطمينان مي دهد، تا مشكل خود را مطرح كند 

)احمدي، 1379(.
5. همخوان7 بودن: به نظر »راجرز«، مشاور 
بايد همخوان باشد. رابطه ي مشاوره اي به اين 
دليل همخوان است كه درمانگر يا شنونده مي تواند 
تجربه هاي روان شناختي طرف مقابل خود را درك 
كند و با او همراه شود. گاهي اوقات انسان ها با 
خودشان همخوان نيستند، مثل وقتي كه حالات 
چهره يا لحن صحبت ها با كلمات شان همخواني 
ندارد. وقتي شنونده در رفتار سخنگو همخواني 
نمي بيند؛ مي تواند نظرش را اينگونه بيان كند كه: 
»مي گويي از جدا شدن پدر و مادرت خوشحالي، 
ولي صداي تو غمگين است«. پس روابط بايد 

چنان بهبود يابد كه شنونده تجربه طرف مقابل را 
درك كند و بتواند آن ها را به وي برساند )خلاصه 
اينكه، لازم است رفتارهاي كلامي و غيركلامي 
ترجمه  )شارف8،  باشد(  متناسب  هم  با  مشاور 

فيروزبخت، 1381(.
6. احترام به سكوت مراجع: يكي از مواردي 
كه در جلسات مشاوره اتفاق مي افتد و مشاور بايد 
بداند، سكوت  را  با آن  برخورد صحيح  نحوه ي 
مراجع است )در غير اين صورت رابطه مشاوره اي 
لطمه مي خورد(. مشاور كم تجربه تحمل سكوت 
در  وقت،  اتلاف  موجب  آن را  وقوع  و  ندارد  را 
جلسه مشاوره مي داند. سكوت در مواردي از نظر 
مشاوره و روان درماني، ارزش و اهميت درماني 
دارد. براي پي بردن به ارزش سكوت بايد لحظه 
وقوع و زمان آن را مورد مطالعه قرار داد. اگر در 
ادامه جلسه مشاوره سكوت طولاني اتفاق افتد. 
مي تواند از مقاومت مراجع و عدم ايجاد رابطه ي 
حسنه مشاوره اي بين مشاور و مراجع حكايت كند، 
و چنان چه سكوت پس از طرح مشكلي عاطفي 
رخ دهد، مفهوم متفاوتي دارد. سكوت مي تواند 
گفتن  براي  حرفي  مراجع  باشد:  دلايل  بدين 
ندارد، خشم و خصومت مراجع نسبت به مشاور، 
احساس دردناك و ناراحت كننده در مراجع، مراجع 
مي خواهد مشاور حرف بزند، احساس خستگي 
مراجع در جلسه و تفكر و تأمل مراجع درباره ي 
برامر و شوستروم  نظر  به  موضوع مطرح شده. 
مسئوليت  حتي الامكان  بايد  مشاور   )1968(
شكستن سكوت را به مراجع واگذار كند. در برابر 
سكوت طولاني )بيش از دو دقيقه( به ترتيب از 
دعوت غيرمستقيم به حرف زدن مانند: تغييرات 
صورت و وضع نشستن، حداقل گفتار؛ مانند: بلي. 
جلسه،  بحث  وتلخيص  بده/.  ادامه  چه؟،  ديگر 

استفاده كند )شفيع آبادي، 1376(.
7. استفاده از حداقل تشويق براي صحبت 
كرد،  صحبت  به  شروع  مراجع  وقتي  كردن: 
وظيفه ي مشاور اين است كه به مراجع كمك كند 
تا به صحبت خود ادامه دهد. مشاور بايد مراجع را 
تشويق به صحبت كردن كند. )براي تشويق مراجع 
به ادامه ي صحبت و توضيح در مورد مطالب بيان 
شده، تكرار و گفتن يك يا چند لغت از آن چه كه 
مراجع گفته است، كفايت مي كند.( مشاور مي تواند 
سرش را به نشان تصديق گفته هاي مراجع تكان 
دهد. اگر اين مهارت درست به كار رود، به مراجع 
خواهد فهماند كه مشاور با او همراه است و آن چه 
را گفته است درك مي كند. اين كار، مراجع را 
بپردازد.  بيان مطالب  به  تا  تشويق خواهد كرد 
نمونه هايي از رفتارها كه نمايانگر حداقل تشويق 
است: الف: »اوم«، بنابراين، »و«. ب: تكرار يك 
يا دو حرف از گفته هاي مراجع مثلًا مضطربي، 
خيلي ناراحتي. پ: در اين باره بيشتر صحبت كن. 
ت: در اين مورد چه احساسي داري؟ ث: مثالي 
بزن. ج: آن واقعه چگونه بوده است؟ چ: آهان. 
استفاده از حداقل تشويق، به توجه بيشتر مراجع و 
كم شدن مقاومت وي كمك خواهد كرد )همان 

منبع(.
8 . سئوال هنرمندانه: موضوع مهم بعدي در 
ارتباط كلامي؛ هنر سئوال كردن است. مهارت 
سئوال كردن مستلزم استفاده از زمان و مكان 
ماهر  است. يك مشاور  نوع سئوال  و  مناسب، 
هرگز سئوالي نمي كند كه باعث توقف، تغيير يا 
»كندي« مباحث و گفتار بي پرده ي )باز( مراجع 
تداوم  حفظ  سئوالات،  تزريق  از  هدف  شود. 
مباحث؛ مانند: »چرا فكر مي كنيد كه واكنش آن ها 
به خاطر رفتار شما بوده است؟«، تصريح بيانات؛ 

بكار مي بریم، ارتباط برقرار مي كنیم همانبا
فنون راكههیجاني
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مانند: »منظور شما چيست؟، منظور شما را درست 
فهميدم؟ و امثالهم. اعتباردادن به گفتار؛ مانند: »از 
كجا مي دانيد؟ مثالي بزنيد.« )نوع سئوال مورد 
استفاده بايد متناسب با نتيجه ي مطلوبي باشد 
كه از طرح آن انتظار مي رود( سئوال باز؛ مانند: 
»احساس شما در اين باره چيست؟« )به مراجع 
امكان مي دهد كه احساسات خود را بيان كند، 
جزئيات بيشتري در اختيار بگذارد و بينش تازه اي 
كسب كند.( سئوال بسته؛ مانند: »هفته ي آينده 
آن جا مي رويد؟« )به عوض ايجاد امكان تفصيل 
و  پاسخ قطعي  به يك  مراجع،  از طرف  بيشتر 
است  ممكن  همچنين  مي گردد.(  منجر  كوتاه 
سئوال  از  كه  بگيرد  تصميم  تناسب  به  مشاور 
مستقيم )مانند، »به من بگوئيد، معتاد هستيد؟«( يا 
سئوال غيرمستقيم )مانند، نظرتان راجع به اعتياد 
چيست؟«( استفاده كند، كه نوع سئوال اخير بطور 
غيرمستقيم به مشكل يا نگراني مراجع مي پردازد 

)گيبسون، 1990(.
9. ارائه ي بازخورد يا انعكاس9: براي اطمينان 
از درك و فهم بيان، شخص بايد دريافت ها و 
مخاطبش  با  را  خود  استنباط هاي  و  ادراكات 
در ميان بگذارد. گوش دهنده با استفاده از فن 
»انعكاس يا بازخورد«، به چنين اطميناني دست 
مي يابد. بازخورد مبين اين نكته است كه آن چه 
از او درك كرده ايد بيان كنيد، تا نشان دهيد او 
را مي فهميد. از طريق انعكاس، مراجع به بررسي 
بهتر و عميق تر مشكلات مي پردازد و به يافتن 
اولين  مي شود.  تشويق  مناسب تر  راه حل هاي 
درمي يابد،  مراجع  كه  است  آن  انعكاس  حسن 
احساس و گفتارش توسط مشاور به خوبي درك 
و پذيرفته شده است )شفيع آبادي، 1376(. درك 
مي كنم  »دركت  جمله ي  اداي  در  فقط  كردن، 
نيست«، بلكه اين مسئله را بايد با فنوني خاص و 
خلاقانه و به طور غيرمستقيم به طرف مقابل نشان 
داد. »پدرم، مادرم و معلمم مرا درك نمي كنند« 
شايع ترين شكايت بسياري از انسان هاست. اين 

فن دو نوع است كه به توضيح آن مي پردازيم: 

مشاور  بيان(:  )نقل  محتوا  انعكاس  الف( 
هنگام استفاده از اين مهارت آن چه را كه مراجع 
انعكاس  لفظي  تحت   صورت  به   گفته،  او  به 
مي دهد. مشاور آنچه را كه مراجع گفته طوطي وار 
و كلمه به كلمه تكرار نمي كند، بلكه آن را تعبير 
مي كند. بدين معنا كه مشاور مهمترين جزئيات 
محتوايي گفته هاي او را برمي گزيند و آن ها را 
مي كند.  بازگو  خود  زبان  به  واضح تري  به طور 
مثال؛ عبارت مراجع: »پدر و مادرم هميشه كار 
خانه  از  خيلي  كاركردن  براي  پدرم  مي كنند. 
مي رود، او به معادن و خيلي جاهاي ديگر سركشي 
مي كند. مادرم رئيس جايي است كه كار مي كند 
و بعضي وقت ها مجبور مي شود همان جا بماند تا 
به بقيه بگويد كه چه كار كنند«. عبارت مشاور: 
»مثل اينكه پدر و مادرت خيلي وقت ها پيش تو 
نيستند« )گلدارد و گلدارد ترجمه پرنياني، 1382( 
مثالي ديگر: »در مورد ارتباط مؤثر خيلي مطالب 
نوشته ايد. واقعاً مي شود اين همه را به سرعت ياد 
گرفت؟« عبارت مشاور: »فكر مي كنيد آموختن 
اين همه مطالب كار آساني نيست و نيازمند زمان 

بيشتري است«.
لازم  حس  اين  در  احساس:  انعكاس  ب( 
اين  كنيد.  منعكس  را  مراجع  احساسات  است 
فن، باعث افزايش آگاهي مراجع از احساساتش 
مي گردد، و سبب مي شود تا به جاي دوري جستن 
از اين احساسات هيجاني خاص، با آن ها مواجه 
شود. اين فن بيش از انعكاس محتوا، باعث درك 
و همدلي ميان مشاور و مراجع مي گردد. به نظر 
گلدارد و گلدارد، ترجمه پرنياني، )1382(، لغاتي كه 
مربوط به احساسات هستند، در درون خود يك 
عبارت هيجاني دارند. مانند: خوشحال، غمگين، 
خشمگين، گم گشته، دل شكسته، متعجب، نااميدي، 
پس كشيدن، ترسيدن، نگران، راضي، ناامني، طرد 
شدن، فريب خوردن، درمانده، احساس مسئوليت و 
قدرتمند. چند مثال؛ عبارت مراجع: »در امتحان 
نمره ي كمي گرفتم و هرگز اين جوري امتحانم 
»خيلي  مشاور:  عبارت  بودم«.  نكرده  خراب  را 

ناراحتي« )شفيع آبادي، 1363(. مراجع: »به قدري 
از دست مادرم عصباني هستم كه مي خواهم او را 
بكشم. او هيچ وقت يك چيز خوب به من يا درباره 
من نمي گويد، دلم مي خواهد هيچ گاه او را نبينم«. 
مشاور: »در حقيقت شما از دست مادرتان عصباني 
هستيد، بيشتر برايم بگوييد«. مراجع: »نمي دانم از 
دست اين دانش آموزان ضعيف چه كار كنم؟ از 
هر روشي استفاده كرده ام سودي نداشته است«. 
عبارت مشاور: »دانش آموزان ضعيف سردرگمتان 
ضعيف  دانش آموزان  نگران  خيلي  يا  كرده اند 
هستيد«. در بعضي موارد مي توان تركيبي از اين 
دو روش را نيز به كار برد. براي مثال؛ مراجع: »من 
نمي دانم كدام رشته را انتخاب كنم رشته رياضي 
يا تجربي )با حالت نگراني(، خيلي فكر كرده ام ولي 
به نتيجه نرسيده ام«. مشاور: »شما دودل و نگران 

هستيد و هر دو رشته را دوست داريد«.
مطالب:  جمع بندي  و  كردن  خلاصه   .10
خلاصه و جمع بندي محتوي نسبت به انعكاس 
محتوي، مطالب بيشتر را شامل مي شود. بازگو 
را  پاراگراف  از يك  كردن محتوي، يك جمله 
شامل مي شود ولي در خلاصه كردن محتوي، 
مصاحبه  از  قسمت  يك  يا  پاراگراف  چندين 
مشاوره اي و يا حتي تمام جلسه مشاوره به صورت 
)احمدي،  مي شود  جمع بندي  و  مي آيد  خلاصه 
از  نقل  به   )1989( ايگان10  نظر  به   .)1379
اصغري پور و همكاران )1383( براي خوب گوش 
دادن و ايجاد رابطه ي مطلوب مشاوره اي لازم 
است از مهارت هاي رفتار توجه آميز زير، استفاده 

كرد )از شماره 11 تا 16(:
11. برقراري تماس چشمي: مهمترين عنصر 
رفتار توجه آميز، برقراري تماس چشمي مناسب 
است. اين امر شامل نگاه مستقيم به چهره ي 
فرد و نگاه به حركات غيركلامي بدن او مي باشد. 
در موقعيت هايي كه تماس چشمي براي مراجع 
مشكل است، بهتر است كه به دهان يا بجاي آن 
به نوك بيني او نگاه كنيم. براي مراجعان اغلب 
اوقات دشوار است كه فرهنگ خاص خود را به 
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مشاوران ابراز نمايند زيرا در بعضي از فرهنگ ها 
براي افراد برقراري تماس چشمي با ديگران جز 

در موارد خاص پسنديده نيست.
12. ارتباط روياروي: نحوه قرار گرفتن مقابل 
مراجع، اهميت خاصي دارد و اين وضعيت بهتر 
است به صورت روياروي باشد. برگرداندن صورت 
و بدن از فرد مقابل، اين معنا را مي رساند كه شما 
به طور كامل به او توجه نداريد. ولي برخي از افراد 
اعتقاد دارند كه نشستن در يك وضعيت رودررو 
تا حدي سخت و نگران كننده مي باشد و ممكن 
است براي فرد مقابل نوعي تهديد به شمار آيد؛ 
بنابراين بهتر آن است كه دو نفر در يك زاويه 

مختصر از يكديگر، قرار بگيرند.
13. مايل شدن به سمت طرف مقابل: كمي 
مايل شدن به سمت جلو، به طرف فردي كه به 
برقراري  باعث  مي دهد،  گوش  او  صحبت هاي 
توجه بيشتر مي شود. تكيه به عقب و يا حالت خم 
شدن بدترين وضعيت مي باشد و دلالت بر اين 
دارد كه شما علاقمند به شنيدن آنچه كه گفته 

مي شود، نيستيد.
14. وضعيت باز و راحت: چنانچه در هنگام 
گوش دادن، دست ها روي هم قرار گرفته و به هم 
گره خورده باشد، نشانه ي فقدان راحتي است، و 
معناي آن وجود مانع و سدي بين شنونده و گوينده 
مي باشد. توجه به مخاطب از طريق يك وضعيت 
باز با دست ها و پاهايي كه آزاد باشد  راحت و 

امكان پذير است.
15. محيط آرام: يك فرد نمي تواند انتظار 
داشته باشد، چنانچه در محيط عواملي وجود دارد 
كه تمركز را برهم مي زند به سخنان او با دقت 
گوش بدهند. اتاقي كه براي مشاوره به كار مي رود 
بايد عاري از هرگونه سروصداي بيرون و در آن 
كاملًا بسته باشد. تلفن بايد قطع شود و در صورت 
امكان عبارت »لطفاً وارد نشويد« بر در آن آويزان 
باشد. داخل اتاق صندلي هاي مورد استفاده بايد 
راحت باشد و هيچ مانع فيزيكي مانند ميز بين 

مشاور و مراجع وجود نداشته باشد.

و  مشاور  بين  فاصله  مناسب:  فاصله   .16
مراجع بر ميزان توجه مراجع تأثير دارد. اگر فاصله 
خيلي زياد باشد ممكن است اين گونه به نظر برسد 
كه مشاور علاقه زيادي به برقراري ارتباط ندارد. 
احساس  مراجع  باشد،  كم  خيلي  فاصله  اگر  و 
راحتي نمي كند. هر دو حالت مانع برقراري رابطه 
مي باشد. مشخص كردن فاصله مطلوب در مشاوره 
بسته به فرهنگ هاي مختلف، متفاوت است. در 
فرهنگ هاي غربي فاصله اي حدود 1/5ـ1 متر 
توصيه شده است )بولتن11، 1979( اما بهتر است 
هميشه با در نظر گرفتن رابطه مشاوره اي و با 
توجه به وضعيت اضطراب و ناراحتي مراجع، اين 

فاصله را تنظيم كنيم.
17. خلع سلاح كردن و مواجهه درست با 
مقاومت مراجع: اگر از گوينده، خوشتان نمي آيد 
]يا مراجعان سختي داريد كه مايل به همكاري 
نيستند و مقاومت مي كنند[ و يا از گفته هاي او 
راضي نيستند ولي دوست داريد ارتباط خود را 
ادامه دهيد،  از روش خلع سلاح استفاده كنيد. 
دشوارترين و در ضمن قدرتمندترين مهارت گوش 
دادن، استفاده از روش خلع سلاح كردن است. در 
سخنان طرف مقابل حقيقتي را پيدا كنيد. وقتي 
با مجموعه ي سخنان او موافق نيستيد، بايد در 
تأييد سخنان او مطلبي بگوييد. از اين روش زباني 
كه در معرض انتقاد و جمله ي لفظي قرار داريد 
مي توانيد استفاده كنيد. اين روش اثر آرام بخش 
عجيبي دارد. بدون توجه به غير منطقي بودن 
گفت وگو، نكته مثبتي در آن بيابيد. وقتي در برابر 
ميل به بحث و دفاع از خود مقاومت مي كنيد و در 
موافقت با او حرف مي زنيد، بي آن كه بدانيد، پيروز 
از بحث خارج مي شويد. او هم احساس پيروزي 
مي كند و با آمادگي بيشتر پذيراي حرف هاي شما 
مي شود. به مثال زير توجه كنيد. فرض كنيم به 
من بگوييد: »به شيوه هاي پيشنهادي شما نيز 
به من كمك كند«،  نمي كنم  دارم. فكر  ترديد 
من به شما چه مي توانم بگويم؟ چگونه مي توانم 
دهم؟  نشان  واكنش  روش  اين  از  استفاده،  با 

جواب: »بله حق داريد ترديد داشته باشيد، من هم 
صددرصد مطمئن نيستم كه شما بتوانيد از اين 
روش استفاده كنيد، بعضي وقت ها تغيير دشوار 
است«. »ممكن است توضيح دهيد كه چطور فكر 
مي كنيد اين روش به شما كمك نمي كند؟«. مثال 
ديگر؛ به فرض همسرتان مي گويد »هميشه دير 
مي كني، از انتظار كشيدن خسته شده ام«. چگونه 
گوينده را خلع سلاح مي كنيد؟ جواب: »بله حقيقت 
دارد. دير كردم و حق داري عصباني شوي«. آيا 
واكنش شده ايد؟  اين طرز  مثبت  نكات  متوجه 
همسرتان  كرده ايد  دير  كه  مي پذيريد  وقتي 
احساس مي كند، كسي به حرف او گوش داده 
و مورد احترام قرار گرفته است. در اين شرايط از 
شدت عصبانيت او كاسته مي شود. اما اگر حالت 
تدافعي بگيريد و عذر و بهانه بياوريد، به شدت 
به ناراحتي او مي افزاييد )برنز، ترجمه قراچه داغي، 
1378(. به نظر شفيع آبادي )1376( پس از درك 
علل مقاومت مراجع، بترتيب بايد از روش هاي 
زير استفاده كرد: الف ـ گوش دادن فعال ب ـ 
گفت وگوي معمولي ج ـ تجزيه و تحليل علل 
مقاومت د ـ ختم جلسه. )به نظر نويسنده، بايد 
قبل از ختم جلسه بررسي كرد آيا اصول برقراري 

ارتباط توسط مشاور رعايت شده است يا نه(؟ 
ارتباطي: جورج  موانع  از  مراقبت خود   .18
كريستاني )1986( از موارد زير به عنوان موانع 
ارتباطي ياد مي كند كه استفاده زياد از آن ها در 
گوش  فرايند  مي تواند  كلامي،  ارتباط  هنگام 
دادن و ايجاد ارتباط را مختل كند. به نظر وي 
بندرت  موانع  اين  از  بايد  دادن  گوش  هنگام 
استفاده نمود: 1. نصيحت كردن 2. راه حل نشان 
 دادن 3. جنبه ي اخلاقي دادن و موعظه كردن 
4. تحليل و تشخيص 5. قضاوت يا انتقاد كردن 
 .7 مثبت  ارزيابي هاي  و  مقاومت  تحليل،   .6
به  )گيبسون، 1990(.  مكرر  دادن هاي  اطمينان 
بولتن، 1979( موارد زير  نظر گوردون، 1970 و 
احساسات:  انكار   .1 مي گردد:  ارتباط  مانع  نيز 
شاد باش و جنبه هاي مثبت زندگي را ببين. 2. 
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شناخت غلط احساسات: من دقيقاً مي دانم كه چه 
احساسي داري. 3. انحراف موضوع: بيا روي اين 
مشكلات تمركز نكنيم. با من در مورد چيز ديگري 
صحبت كن. 4. سؤال نامتناسب: اما چرا آن كار 
را انجام ندادي؟ 5. نتيجه اخلاقي: درست ترين 
كار براي شما اين است كه ... 6. دستور دادن: 
آن چه بايد انجام دهي اين است كه ... 7. تهديد 
 ... بعد   ... ندهي  انجام  را  كار  آن  اگر   كردن: 
8. خودافشاگري نامناسب: من فردي را مي شناسم 
كه مشكل مشابهي دارد آن چه او انجام داد اين بود 

كه ... 9. تشخيص: من مي دانم مشكلت چيست.
19. مقابله با ذهن خواني: ذهن خواني به اين 
عقيده برمي گردد كه مي دانيم فرد ديگري در مورد 
ما چه فكر مي كند )بك، 1998(. وقتي نسبت به 
گفته هاي همسر يا مراجع بي اعتنا هستيد، ذهن 
را  واقعي اش  منظور  بتوانيد  يا  مي خوانيد  را  او 
دريابيد. خوانندگان ذهن اهميت بيش از حدي به 
دريافت نشانه هايي چون تن صدا، حالات چهره 
و... مي دهند. آن ها محتوي واقعي گفته هاي طرف 
مقابلشان را نبايد با فرضيات و حدسيات خودشان 
تغيير دهند. خواندن ذهن با صميميت، آشتي ناپذير 
يا  همسر  بديهي  صحبت هاي  فرد  زيرا  است، 
طرف مقابلش را به خاطر تصورات خودش ناديده 
مي گيرد )حسينلو، 1385(. به نظر اوكان12، ترجمه 
محمدخاني )1382( در چنين مواردي مي توان از 
فن »روشن سازي«13و »وارسي كردن«14 استفاده 

كرد: 
تلاش  به  روشن سازي  روشن سازي:   .20
مشاور جهت متمركزشدن بر گفته مراجع و درك 
ماهيت اصلي آن اطلاق مي گردد. مانند: »من اين 
گفته شما را خوب متوجه نمي شوم آيا منظورتان 
اين است كه ...«، »اين را خوب متوجه نشدم 
ممكن است يك بار ديگر آن را تكرار كنيد«، »به 

نظر مي رسد مي خواهيد بگوييد كه ...«.
زماني  كردن  وارسي  كردن:  وارسي   .21
انجام مي شود كه مشاور، در مورد برداشت ها و 
ادراكات خود از رفتارهاي كلامي و غيركلامي 
كه  دارد  حدسي  يا  و  نيست  مطمئن  مراجع، 

مي خواهد امتحان كند. مانند: »احساس مي كنم 
از من دلخور هستيد، مي توانيم درباره آن با هم 
صحبت كنيم«. در وارسي كردن، مشاور از مراجع 
يا  تأييد  را  او  برداشت  و  ادراك  كه  مي خواهد 
اصلاح كند، ولي در روشن سازي مشاور از مراجع 

مي خواهد كه موضوعي را بيشتر توضيح دهد.
22. رفع عوامل مزاحم: شنونده، بايد هرگونه 
عامل مزاحمي را كه باعث كاهش توجه و دقت 
نمونه،  عنوان  به  كند.  دور  خود  از  مي گردد،  او 
يادداشت برداري يا انجام كارهاي ديگر به هنگام 
گوش دادن باعث كاهش دقت و توجه مي شود 
)هنگام گوش  مي كاهد.  شنونده  كارآمدي  از  و 
دادن هيچ كار يا فكري نكنيد.( اگر به مراجعتان 
گوش مي كنيد، قلم و كاغذ را كنار بگذاريد. به نظر 
»اوكان« )ترجمه ي محمد خاني 1382( اگر قصد 
داريد در جريان مصاحبه يادداشت برداري كنيد، از 
ضبط صوتي يا تصويري استفاده كنيد، مي توانيد 
)و  كار  اين  براي  خود  دلايل  درباره  مراجع  به 
نحوه ي امحا آن( و اشخاصي كه احتمالًا به اين 
اطلاعات دسترسي خواهند داشت، توضيح دهيد. 
يادداشت برداري كوتاه و خلاصه  بهتر است،  و 
مي تواند  كه  مواردي  از  يكي  نهايت  در  باشد. 
باعث مقاومت و دل مشغولي مراجع باشد مسئله 
محرمانه بودن اسرار اوست، در اين زمينه لازم 
است اعتماد او را جلب نموده و در زمينه شرايط 
محرمانه بودن محتواي جلسه و محدوديت هاي آن 

به توافق رسيد.
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