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親師諮詢理論與技巧
簡宇卿心理師

2017/9/10

你有沒有遇過..?

「陳主任，為什麼我的孩子在學校被這樣欺負霸凌?」

「組長，這個家長跑來學校吵架了，說我們不准他打小
孩，那小孩這麼壞他要怎麼辦?」

「林老師，家長現在坐在辦公室，來興師問罪為什麼導
師讓他的小孩罰站這麼久?」

「老師，不好意思，我白天在加油站上班，晚上回家又
要顧五個小孩，我真的管不動小明，該罵得都罵了…」

「陳主任，為什麼我的孩子在學校被這樣欺負霸凌?」

「媽媽，不是的，霸凌的定義不是這樣，你誤會了，霸凌是長時
間的、連續的強凌弱，你的孩子在學校跟別人約做報告，自己沒
準備又遲到，大家只是在他遲到的時候沒有等他就先走而已耶….」

「什麼我誤會?我的孩子那天就哭著回家說他被欺負了!大家都排
擠他，這不是霸凌是什麼?」

「不是的，媽媽，大家沒有欺負他，只是因為他自己之前在小組
討論就不是很積極…」

「什麼不是?沒有很積極就應該要被排擠嗎?
你們學校怎麼教的?我要打電話去教育處申訴!」

情境A
「陳主任，為什麼我的孩子在學校被這樣欺負霸凌?」

「對阿!怎麼會這樣，這也是我第一時間的感覺!可以告訴我媽媽
你聽到的是什麼嗎?」

「我們家大雄居然在班上被排擠耶?他平常在學校和家裡不都是
乖乖的嗎?都很懂事阿，怎麼被同學這樣欺負?」

「對阿，我也覺得大雄蠻乖的，平常也很懂事，我也很好奇這次
怎麼回事，怎麼會這樣呢?」

「對阿，就是說嘛，這次大家做報告，他可能最近生病不太舒服，
都沒準備資料，大家居然就不理他耶!約好時間去居然大家都放他
一個人鴿子耶!他回家好傷心，一直哭一直哭…」

「這樣啊，媽媽你一定很心疼大雄厚，看到他這樣哭?」

「對阿!真的很心疼!而且他病才剛好還很虛弱… 」

情境B

 發生什麼事?
 情境A與情境B有何不同?兩者給你的感受有何不同?
 同樣的開頭，何以情境A與情境B的對話會走向不同
的方向和氣氛?

 哪一種情境讓你覺得舒服?你喜歡哪一種? 為什麼?

發生什麼事?

 當你在輔導室服務，碰到一些因為『學生』
而『情緒有點大』或是『需要一點協助』的
大人，被動或主動地來到你的面前，而你需
要跟他們聊一聊，我們可以稱之為『諮詢』。

 跟學生的家長聊一聊，可稱為『家長諮詢』。

 跟學生的老師聊一聊，可稱為『教師諮詢』。

一種比較專業的說法…
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輔導/諮商與諮詢的區別
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諮詢的定義

 是一種間接服務當事人的方式，為提供諮詢者、被諮詢者、
當事人的三角關係。

 指學校輔導人員對學生的重要他人(如：學校老師、學生家
長、學校行政人員)所提供的一種助人方式，目的是幫助第
三者(學生)解決問題即發揮功能(張德聰等，2004)。

 提供諮詢者藉由增進被諮詢者的專業知能以及客觀性，讓被
諮詢者在對當事人的專業工作或照顧上，能有效地的處理當
事人的相關議題，更勝任他們的職責（Caplan & Caplan, 
1993; Dougherty,2005，韓佩凌，2012）。

 諮詢是兩個專業人員之間互動的歷程，其中一位是有特
殊專長的諮詢師，另一位是求詢者。求詢者為了解決自
身在專業工作上的困境，且深信諮詢師的專長可以幫助
他紓困，因而主動採取求助的過程。在此過程中，諮詢
師將致力於協助求詢者研擬並規劃各項處理策略，進而
執行有效的步驟與措施，以解決其所面臨的困境。

<鄔佩麗、黃兆慧，諮詢的理論與實務。心理出版社。P.4。>

諮詢的定義

「組長，可以跟你聊一下我們班小明的狀況嗎?」
「沒問題，我們約好這節課就是一起來討論這件事的。」

「小明的狀況真的很糟糕，我沒看過這麼叛逆的小孩，他完全不
聽從老師的話，總是和我爭論該做什麼、不該做什麼，而他媽完
全就跟他站在一起，叫他不必聽我的!」
「聽起來你至少有兩個問題，小明和他媽。」

「是的。」

「碰到這樣的狀況，真的很棘手，沒有家長的支持又會更困難，
憤怒又叛逆的小孩真的很讓人緊繃。」

「對阿!唉!真的很困難，以前家長對老師都很尊敬，會一起幫忙
管教小孩，知道小孩在學校不乖回家就是一頓打，不像現在…」

「我懂你的意思，以前跟現在真的不太一樣。可以多告訴我一些
小明的事嗎?他上課時發生什麼事呢?」

情境C

「嗯，他都不交作業，如果我罵他，甚至只是提醒他喔，他就會
反抗，對我和收作業的同學罵一些很難聽的髒話，很奇怪的是，
他其實蠻聰明的，以前一二年級的課業也還跟得上、也會交作業，
但最近這一年就狀況越來越糟糕… 他跟脾氣古怪的媽媽住在一起，
我覺得他媽媽好像有酗酒的問題，但爸爸好像比較好，只是沒有
監護權。」

「嗯，你提供了很多訊息，所以小明主要的問題是不交作業，用
髒話和叛逆的態度來反抗，而且同住的家長也有困難合作，而好
的一面是他很聰明，而且他的父親聽起來會是助力。你覺得哪部
分是最重要、你目前最想討論的呢?」
「作業好了，如果我可以讓他交作業，我至少會覺得他有在學東
西。」

「所以我們先來討論如何讓他可以交作業，這樣我們就有焦點了。
可以請你分享一下，你已經試過哪些方法來讓他多做作業呢?」

情境C

「如果他沒做完，我就不讓他休息，如果他真的做完了，我就讓他
在資源教室待一些時間，我也有固定寫紙條給他媽媽，請她回家協
助小明完成在學校沒有做完的功課。」

「你覺得這些方法的效果如何?」
「是有用，他不喜歡在休息時間被留下來，但會變成為了要趕快下
課，就亂寫，如果我要他做好，他就又會變得很有敵意。而媽媽也
根本幫不上忙，如果我聯繫媽媽，她會來學校，但是表現的很不耐
煩，真的讓人很不舒服!」
「所以媽媽的態度真的蠻影響你的心情的。」

「對阿!真的很討厭!」
「那你比較想討論跟媽媽的相處問題，還是我們剛剛說的功課呢?」
「還是先討論功課好了!我覺得媽媽的態度一時半刻也改變不了吧!」

情境C
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「好，那我們再回到功課，聽起來休息對他蠻重要的!那我想再
多了解一下，小明有沒有比較喜歡或拿手的科目呢?」
「有，他數學其實不錯，他很少把數學考卷做完，但是前五題經
常能夠答對，還有他唸課文唸的很好、很大聲，還有，他很喜歡
跟爸爸一起出去自行車!」
「那小明跟年紀較大或較小的同學相處的怎麼樣?我記得你說他跟
同學相處有困難。」

「沒錯，他很敏感，看起來總是隨時要跟人打架，但是他和年紀
小的小孩處的比較好，年紀大的我就不知道了。他好像有一個繼
妹，對她非常好，我目前是沒有看過他欺負過年紀小的小孩。」

「哇，聽你說了這些，我發現小明其實還是蠻多優點的。他對唸
課文和數學在行，當他願意嘗試的時候。然後他有喜歡跟爸爸一
起做的活動，這可以當作增強物。還有他對比較小的小孩可能有
比較好的社交能力或意願。」

情境C

「說實話，我沒想過他有什麼優點，被你這樣一提醒好像還真的
有一些。因為每天都被他的髒話攻擊，真得很難注意到他的優
點。」

「我了解，因為我沒有每天處在像你一樣的壓力中，所以也許比
較容易看見他的優點。」

「沒錯，當他一直飆髒話，還作勢要丟我東西，真的是很令人有
情緒，一個小孩到底是哪裡學到這麼多髒話?我懷疑他媽媽也是這
樣跟他講話的，家長真的是完全幫倒忙。」

「這種狀況令人很有壓力，真的很需要幫手。那現在讓我們一起
來想想，有什麼方式可以讓小明多體驗到成功的經驗，以避免他
因為挫折而生氣和攻擊；還有也可以將爸爸拉進來幫忙，而減少
找媽媽；另外也需要討論一些方式，在他發作時，你不會因為情
緒失控，而讓關係惡化、班級大亂。」

情境C

「這真的是需要，但我不知道該怎麼做。」

「好，讓我們先看看你已經知道的。小明有時後願意坐五六題數
學題，那如果當你分派這些題目時，他沒有抱怨或鬧事，而做完
六題，他可不可以得到額外休息時間呢?先是他連續三天，每天都
做六題，然後接下來兩天做七題，然後八題、十題。」

「那我可能需要私下一對一的跟他談，而不在全班面前。有觀眾
的時候他絕不會合作。我必須單獨和他討論這個計畫。」

「嗯，這真是個好方法，看來你真的蠻了解他的。」

「可是，他休息時要去哪呢?他不想去資源教室，我也不能讓他單
獨在操場或走廊，或是讓他一個人早點走。」

「低年級學生是不是比你們先走?如果他行為特別好，你覺得讓他
跟低年級一起走是可行的嗎?」

情境C

「我不確定他的課後照顧老師會不會答應，但可以問問看，還有
也要看低年級的學生會不會排斥，需要跟低年級導師討論一下。」

「你覺得這些調整和彈性是有可能的嗎?對這些老師來說?」
「大家都知道小明的狀況有多糟，只要可以讓情況不要再惡化，
我猜大家多少會願意，只是要先討論。」

「嗯，我想你一個人承擔這樣的狀況也很久了，我們試試看，讓
大家一起協助小明。」

「其實已經有其他老師在幫忙了，體育老師和社會老師都有在幫
我特別注意和管教小明。」

「那真是太好了，那我們可以集合這些老師，一起討論一致性的
策略，像是如果所有的老師對小明的髒話都採取同樣的反應，像
是忽略，或是所有的老師都在小明有好的學業表現，特別是能夠
跟上功課進度時，給他一些休息時間，這樣對小明來說，會更明
確、更不會混亂。」

情境C

「這聽起來不錯!我等一下就來跟其他老師討論!」
「另外，你提到小明的父親，有沒有可能連絡他的爸爸，從他這
邊找一些合作的方法，讓小明更願意寫功課?」
「我以前都是跟媽媽連絡，但爸爸有來參加過懇親會，應該可以
連絡看看。不用再和媽媽講話，我就覺得輕鬆多了!她真的給我很
大的壓迫感!」
「如果媽媽讓你這麼有壓力，我猜小明跟她相處也會有類似的感
覺，而這樣的壓力在家憋久了，來學校就爆發了。」

「有可能喔，突然覺得小明也蠻辛苦的。」

「我相信媽媽一定也有她自己的壓力，只是我們目前不清楚是什
麼，但很棒的是，你願意在這麼有壓力和不愉快的狀態下，仍試
著為小明想一些辦法，仍替他想，這真是不容易。」

情境C

「這是做老師最基本的職責阿!就算家長和學生再怎麼令人不愉快，
老師還是不能放棄任何一個學生。」

「你很有當老師的使命感!」
「這是我在我的高中老師身上學到的，我高中的時後很叛逆，幾
乎要放棄考大學了，是她啟發我、沒有放棄我，所以後來我想要
成為一個老師。」

「難怪你能堅持不放棄小明，也許是這樣的力量在背後支持著你!」
「我想是的!」
「好，那我們就照今天討論的試試看，下禮拜同一個時間，再來
看看有什麼需要調整或修改的。」

情境C
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(一週後)
「嗨，林老師，這禮拜如何呢?」
「喔!發生了好多事，但小明的暴怒少了很多。然後阿，當我打給
小明的爸爸，他告訴我他計畫要爭取小明的監護權，因為他認為
小明在學校一直有狀況，他想要多跟小孩相處。」

「嗯，所以小明有更多和爸爸的相處時間了嗎?」
「有阿，他現在週末都在爸爸那邊。」

「那小明在班上的狀況如何呢?跟其他老師的相處還好嗎?」
「上次我們談完後，我跟其他老師討論，大家都同意只要小明有
完成部分的作業，就讓他有額外的時間和二年級一起下課。我們
還決定，如果他沒有辦法冷靜講話，老師們就會護送她去安靜的
房間，當他準備好再回來。他目前只被帶去過一次，而且也有幾
次得到額外的休息時間了，罵髒話的頻率也減少很多。」

情境C

「你也很有行動力的馬上聯繫爸爸、和其他老師討論，聽起來他的
家庭和在班上的狀況都有進步，真是太好了!」
「真謝謝你上週跟我討論，給我意見!」
「不客氣，我想是因為你很願意尋求幫忙，這很需要勇氣，所以我
們才有機會為小明做些不同的事情。」

「那你今天有什麼先跟我討論的嗎?」
「我想討論小明上課的注意力問題，他很容易分心，像是玩筆、丟
橡皮擦之類的…」

「好，那我們今天就從這邊開始討論吧。」

<改編自：鄔佩麗、黃兆慧，諮詢的理論與實務。心理出版社。P.291-298。>

情境C

 諮詢的歷程，至少要具備三要素：

1.能解決問題

2.有諮詢師(輔導主任/組長/老師)、
求詢者(家長/老師)、
案主(學生)三個角色介入

3.能促進改變

<鄔佩麗、黃兆慧，諮詢的理論與實務。心理出版社。P.14。>

諮詢的歷程

建立關係

評估與資料收集

確認問題

選擇策略

評估後效

諮詢的歷程

非絕對線性，有時會以螺旋狀的
方式來回進行，如：建立關係的
動作會橫跨整個諮詢歷程，選擇
策略後求詢者可能會在討論中又
給出新的訊息，而又回到資料收

集與確認問題階段。

 建立關係的動作可橫跨整個諮詢歷程，它比較不像
一個步驟或階段，比較像是所有助人工作的基礎和
保護網，若沒有信任安全的關係，求詢者在諮詢歷
程中容易有不安全感、防衛、抗拒等現象，而諮詢
者也會感到很難協助求詢者、困難建立合作同盟。

 可採用傾聽同理、正向賦能、自我揭露等技巧。

建立關係

 傾聽同理：

 當學生有狀況，家長或老師主動或被動需要求助時，通
常會有挫折、羞愧、無助、生氣、罪惡感、掙扎、擔心
等情緒，這些情緒若沒有先被理解和接納，將會不斷重
複出現、干擾整個諮詢歷程。

 什麼是同理?
 站在對方的位置去感受、用對方的眼睛去看世界。

 不是同情，也不是評價，只是想像自己如果是他，會有什麼
感受，然後把這樣的想像說給對方聽。(感同身受)

 同理可以建立關係、減少對立、創造合作解決問題的契機。

 痛苦光是被了解，就會變成截然不同的樣貌與意義。

 情緒光是被同理，就能達到緩和與轉化的效果。

建立關係
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「組長，可以跟你聊一下我們班小明的狀況嗎?」
「沒問題，我們約好這節課就是一起來討論這件事的。」

「小明的狀況真的很糟糕，我沒看過這麼叛逆的小孩，他完全不
聽從老師的話，總是和我爭論該做什麼、不該做什麼，而他媽完
全就跟他站在一起，叫他不必聽我的!」
「聽起來你至少有兩個問題，小明和他媽。」

「是的。」

「碰到這樣的狀況，真的很棘手，沒有家長的支持又會更困難，
憤怒又叛逆的小孩真的很讓人緊繃。」

「對阿!唉!真的很困難，以前家長對老師都很尊敬，會一起幫忙
管教小孩，知道小孩在學校不乖回家就是一頓打，不像現在…」

「我懂你的意思，以前跟現在真的不太一樣。可以多告訴我一些
小明的事嗎?他上課時發生什麼事呢?」

情境C

傾聽同理、建立關係

「陳主任，為什麼我的孩子在學校被這樣欺負霸凌?」

「媽媽，不是的，霸凌的定義不是這樣，你誤會了，霸凌是長時
間的、連續的強凌弱，你的孩子在學校跟別人約做報告，自己沒
準備又遲到，大家只是在他遲到的時候沒有等他就先走而已耶….」

「什麼我誤會?我的孩子那天就哭著回家說他被欺負了!大家都排
擠他，這不是霸凌是什麼?」

「不是的，媽媽，大家沒有欺負他，只是因為他自己之前在小組
討論就不是很積極…」

「什麼不是?沒有很積極就應該要被排擠嗎?你們學校怎麼教的?
我要打電話去教育處申訴!」

情境A

沒有建立關係就開始教育與糾正，容易讓本
來可以做家長諮詢的情境變成…危機處理情境。

學校諮詢中常見的『三角關係--情緒投射(projection)系統』：
家長/老師帶著對彼此或學生的情緒，來到諮詢者面前，因為
諮詢者對情緒的無法涵容和不理解，轉而將情緒投射、潑灑
在諮詢者身上，諮詢者被迫承接不屬於諮詢關係中的情緒，
而自己也開始對被諮詢者有情緒。

火
大

火
大

火
大

火
大

The Contained
被涵容者
(求詢者)

β元素：
未消化的情緒經驗

α元素：
情緒被消化與理解後

的思考與想法

The Container
涵容者

(諮詢者)

涵容理論 (Bion, the theory of containment)：
當人在強烈、未經思考、未消化的情緒時，心理空間無法承
裝這些難以忍受的經驗，會不斷向外投射、發洩，一直到找
到可以承裝、理解的心理空間，協助其消化和思考，情緒才
得以被處理和消化，變得平靜並且可以理性思考和溝通。

投射

涵容
回饋

The Contained
被涵容者
(求詢者)

β元素：
未消化的情緒經驗

β元素：
未消化的情緒經驗

The Container
涵容者

(諮詢者)

涵容理論 (Bion, the theory of containment)：
當諮詢者沒有思考的全盤接下了求詢者投射出的情緒，就認
同了對方的情緒經驗，自己也處於相似的強烈情緒中，並且
直接投射回去，會形成更強烈和負向的情緒迴圈。

投射

投射性認同
投射回去

「陳主任，為什麼我的孩子在學校被這樣欺負霸凌?」

「對阿!怎麼會這樣，這也是我第一時間的感覺!可以告訴我媽媽
你聽到的是什麼嗎?」

「我們家大雄居然在班上被排擠耶?他平常在學校和家裡不都是
乖乖的嗎?都很懂事阿，怎麼被同學這樣欺負?」

「對阿，我也覺得大雄蠻乖的，平常也很懂事，我也很好奇這次
怎麼回事，怎麼會這樣呢?」

「對阿，就是說嘛，這次大家做報告，他可能最近生病不太舒服，
都沒準備資料，大家居然就不理他耶!約好時間去居然大家都放他
一個人鴿子耶!他回家好傷心，一直哭一直哭…」

「這樣啊，媽媽你一定很心疼大雄厚，看到他這樣哭?」

「你說的沒錯!真的很心疼!而且他病才剛好還很虛弱… 」

情境B

沉穩的涵容和同理的回應，可以有效建立關
係、緩和情緒，得以進入理性對話、解決問題。
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 阿?怎麼了!? (緊張緊張)
 只要被老師叫來，大概沒好事!
 老師會數落我小孩教得不好!
 老師很兇、一定會罵我 (我國中每天都被叫到訓導處罰站，還

被打，老師都很可怕! 都會欺負人!)
 我這個當媽的真失敗，又要去學校，鄰居部落都知道我不會教

小孩，好丟臉!
 老師叫我去學校要幹嘛，好恐怖，不知道小孩又出什麼事了…
 我的小孩怎麼這麼糟糕，真是很不成材，都是我的錯，是我不

好，我真的很沒用。

 這又沒什麼!學校實在很大驚小怪耶!

家長常見的心情….

 道歉：抱歉，是我不會教，回去會好好教

 防衛：你要罵我，我就先罵你! 老師要數落我的孩子，
所以我要想盡辦法證明我的孩子沒問題，有問題的
是老師。

 閃躲：不接電話、約了又消失未到。

家長常有的表現

「阿嬤，謝謝妳今天願意過來，今天不是要罵小華的，老
師們都覺得小華是個很聰明的孩子，最近他好像心情有些
不穩定，老師們一下子也很困惑、不知道該怎麼辦，所以
需要阿嬤的幫忙，能否請阿嬤多告訴我們一些小華在家的
習慣和最近的生活有沒有什麼變化?」

「媽媽，妳願意特別請假到學校來，一定是很關心在乎大
雄，我知道妳有些跟導師不同的想法，如果願意的話，可
以跟我談談，看有什麼是我可以幫忙或一起想辦法解決的? 」

諮詢邀請或初次碰面時，定調諮詢關係非上對下、教育指導、
批評指責，而是共同合作、互相討論的平等關係，指出雙方
的目標都是為了學生更好，而不是糾出學生的問題是誰的責
任的敵對關係。

 覺得自己的專業被質疑

 覺得挫折、對自己的專業能力感到懷疑 (為什麼以前
都有辦法管好學生、現在沒辦法)

 覺得生氣 (不被尊重、被質疑、被家長否定)
 覺得丟臉 (覺得自己無法搞定班上和家長，還要求助
輔導室，覺得不好意思)

 覺得無助 (不知道該怎麼辦、需要方向和建議)
 覺得傷心沮喪 (為這個學生付出了這麼多的心力，他
居然還這樣對我，真的很不值得)

老師通常會有的心情

 求助專業：與輔導室或其他老師討論。

 防衛：其他班的學生都沒有出問題，只有我的班有
這樣的問題，家長又不合作，可能還會指責我很差，
我要先指出他的孩子有多差勁、家長有多過分，免
得別人以為我是不負責任的老師!以為是我很不會教!
我很差!

 閃躲：不用輔導室的幫忙，我自己就可以了!

老師常有的表現

「林老師，班上學生有這樣的狀況妳一定很頭大，以我對
妳的了解，我相信妳已經做過很多努力和嘗試了，妳也有
很豐富的教學經驗，也許這次的狀況比較特殊，孩子早年
是家暴兒，最近最疼他的阿嬤又剛過世，情緒真的比較難
控制，不是妳對他不夠好或是不夠用心，他本來就需要多
一點時間慢慢平復，我們一起來想想，可以怎麼幫忙她，
讓她可以跟班上和老師更和平相處吧!」

「謝謝你願意花時間跟我討論，吳老師，也謝謝妳對輔導
室的信任，我相信你對學生的了解比我們多，可以請你多
說一點最近觀察到小英的行為嗎? 」

諮詢邀請或初次碰面時，定調諮詢關係非上對下、教育指導、
批評指責，而是共同合作、互相討論的平等關係，表達對老
師專業和用心的肯定，並感謝老師願意信任、放下身段求助。
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引自<探究國小輔導實務工作中之教師諮詢執行經驗—雙向現象場視框之觀照>

引自<探究國小輔導實務工作中之教師諮
詢執行經驗—雙向現象場視框之觀照>

正向賦能：

 協助被諮詢者看見自己與學生的潛能與優勢，以激發正向能量
與自我效能感。

 諮詢中常若家長/老師慣於放大學生的不足，容易造成挫敗感，
而影響諮詢效能。

 先讓家長/老師先能洞察自己優勢，藉由激發家長/老師的正向
的效能，能建構一個正向的氛圍，且能觀察到學生的長處，藉
由雙向正面的激盪，來增進彼此的效能感。

<正向心理取向家長諮詢之賦能動力模式，韓佩凌，師大心輔所博士論文，2012。>

建立關係

「好，那我們再回到功課，聽起來休息對他蠻重要的!那我想再
多了解一下，小明有沒有比較喜歡或拿手的科目呢?」
「有，他數學其實不錯，他很少把數學考卷做完，但是前五題經
常能夠答對，還有他唸課文唸的很好、很大聲，還有，他很喜歡
跟爸爸一起出去自行車!」
「那小明跟年紀較大或較小的同學相處的怎麼樣?我記得你說他跟
同學相處有困難。」

「沒錯，他很敏感，看起來總是隨時要跟人打架，但是他和年紀
小的小孩處的比較好，年紀大的我就不知道了。他好像有一個繼
妹，對她非常好，我目前是沒有看過他欺負過年紀小的小孩。」

「哇，聽你說了這些，我發現小明其實還是蠻多優點的。他對唸
課文和數學在行，當他願意嘗試的時候。然後他有喜歡跟爸爸一
起做的活動，這可以當作增強物。還有他對比較小的小孩可能有
比較好的社交能力或意願。」

情境C

找到學生的優勢

「這真的是需要，但我不知道該怎麼做。」
「好，讓我們先看看你已經知道的。小明有時後願意坐五六題數
學題，那如果當你分派這些題目時，他沒有抱怨或鬧事，而做完
六題，他可不可以得到額外休息時間呢?先是他連續三天，每天都
做六題，然後接下來兩天做七題，然後八題、十題。」
「那我可能需要私下一對一的跟他談，而不在全班面前。有觀眾
的時候他絕不會合作。我必須單獨和他討論這個計畫。」
「嗯，這真是個好方法，看來你真的蠻了解他的。」
「可是，他休息時要去哪呢?他不想去資源教室，我也不能讓他單
獨在操場或走廊，或是讓他一個人早點走。」
「低年級學生是不是比你們先走?如果他行為特別好，你覺得讓他
跟低年級一起走是可行的嗎?」

情境C

找到老師的優勢和潛能

「這是做老師最基本的職責阿!就算家長和學生再怎麼令人不愉快，
老師還是不能放棄任何一個學生。」

「你很有當老師的使命感!」
「這是我在我的高中老師身上學到的，我高中的時後很叛逆，幾
乎要放棄考大學了，是她啟發我、沒有放棄我，所以後來我想要
成為一個老師。」

「難怪你能堅持不放棄小明，也許是這樣的力量在背後支持著你!」
「我想是的!」
「好，那我們就照今天討論的試試看，下禮拜同一個時間，再來
看看有什麼需要調整或修改的。」

情境C

點出老師的正向力量，激
發老師的自我效能感。
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一個圖像的兩種角度

 作弊

 不知羞恥?
 因為知恥，覺得考不好很丟

臉，又擔心做不到，才作弊?
 想要被父母肯定、不想要父

母失望、不知道怎麼唸書

 家暴小孩：

 喪心病狂的家長?
 愛小孩心切，除了打不知道

還可以怎麼辦?對自己要求很
高的家長，要求自己不可以
交出沒禮貌的小孩?

 了解問題的現況、可運用的資源、求詢者的期待、透過諮詢可
否達到求詢者期待，解決問題。

 評估的過程需蒐集基本資料，如：學生的原生家庭狀況與影響、
家庭系統的互動模式、學生的早年經驗、在班級的表現、與導
師及班級的互動模式等。

 蒐集資料的面向：

 人、事、時、地、物、如何、為何

 例一：媽媽說大雄六年級回來住，是誰決定?當時發生了什
麼事?何時決定?如何決定?為何做此決定?

 例二：媽媽又打了小孩，打了誰?在哪裡打?當時小孩說了什
麼?媽媽說了什麼?拿什麼打?怎麼打?媽媽當時的心情和想法
是什麼?

評估與資料收集

情境C

「組長，可以跟你聊一下我們班小明的狀況嗎?」
「沒問題，我們約好這節課就是一起來討論這件事的。」

「小明的狀況真的很糟糕，我沒看過這麼叛逆的小孩，他完全不
聽從老師的話，總是和我爭論該做什麼、不該做什麼，而他媽完
全就跟他站在一起，叫他不必聽我的!」
「聽起來你至少有兩個問題，小明和他媽。」

「是的。」

「碰到這樣的狀況，真的很棘手，沒有家長的支持又會更困難，
憤怒又叛逆的小孩真的很讓人緊繃。」

「對阿!唉!真的很困難，以前家長對老師都很尊敬，會一起幫忙
管教小孩，知道小孩在學校不乖回家就是一頓打，不像現在…」

「我懂你的意思，以前跟現在真的不太一樣。可以多告訴我一些
小明的事嗎?他上課時發生什麼事呢?」

蒐集資料

情境C

「好，那我們再回到功課，聽起來休息對他蠻重要的!那我想再
多了解一下，小明有沒有比較喜歡或拿手的科目呢?」
「有，他數學其實不錯，他很少把數學考卷做完，但是前五題經
常能夠答對，還有他唸課文唸的很好、很大聲，還有，他很喜歡
跟爸爸一起出去自行車!」
「那小明跟年紀較大或較小的同學相處的怎麼樣?我記得你說他跟
同學相處有困難。」

「沒錯，他很敏感，看起來總是隨時要跟人打架，但是他和年紀
小的小孩處的比較好，年紀大的我就不知道了。他好像有一個繼
妹，對她非常好，我目前是沒有看過他欺負過年紀小的小孩。」

蒐集資料，評估學生的優勢能力、人際關係、社交能力

 諮詢者與求詢者共同釐清明確的問題所在，以及希
望透過諮詢達成的目標。

 為了使諮詢更有功效，諮詢者與求詢者須依據下來
指標來衡量問題：

 合理程度：界定的問題之合乎邏輯的程度。

 可行程度：界定的問題在實際上可執行的程度。

 意願程度：求詢者願意在此問題上投入心力的程度。

 確認問題：可採用複述、澄清、簡述語意等技巧。

確認問題 情境C

「嗯，他都不交作業，如果我罵他，甚至只是提醒他喔，他就會
反抗，對我和收作業的同學罵一些很難聽的髒話，很奇怪的是，
他其實蠻聰明的，以前一二年級的課業也還跟得上、也會交作業，
但最近這一年就狀況越來越糟糕… 他跟脾氣古怪的媽媽住在一起，
我覺得他媽媽好像有酗酒的問題，但爸爸好像比較好，只是沒有
監護權。」

「嗯，你提供了很多訊息，所以小明主要的問題是不交作業，用
髒話和叛逆的態度來反抗，而且同住的家長也有困難合作，而好
的一面是他很聰明，而且他的父親聽起來會是助力。你覺得哪部
分是最重要、你目前最想討論的呢?」
「作業好了，如果我可以讓他交作業，我至少會覺得他有在學東
西。」

「所以我們先來討論如何讓他可以交作業，這樣我們就有焦點了。
可以請你分享一下，你已經試過哪些方法來讓他多做作業呢?」

確認問題 (合理、可行、有意願)
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 確認問題的過程，求詢者常會在許多主題間跳來跳
去，凌亂地呈現各種訊息，或是不斷發洩情緒，討
論看似往前進時又突然回到原點，這類狀況會使諮
詢者感到困惑和混亂。

 此時，諮詢者可能需要在建立關係(同理、正向賦能)
與確認問題(澄清、複述)之間來來回回多次，才有辦
法使諮詢往下走。

確認問題 情境C

「如果他沒做完，我就不讓他休息，如果他真的做完了，我就讓他
在資源教室待一些時間，我也有固定寫紙條給他媽媽，請她回家協
助小明完成在學校沒有做完的功課。」

「你覺得這些方法的效果如何?」
「是有用，他不喜歡在休息時間被留下來，但會變成為了要趕快下
課，就亂寫，如果我要他做好，他就又會變得很有敵意。而媽媽也
根本幫不上忙，如果我聯繫媽媽，她會來學校，但是表現的很不耐
煩，真的讓人很不舒服!」
「所以媽媽的態度真的蠻影響你的心情的。」

「對阿!真的很討厭!」
「那你比較想討論跟媽媽的相處問題，還是我們剛剛說的功課呢?」
「還是先討論功課好了!我覺得媽媽的態度一時半刻也改變不了吧!」

再次確認問題 (合理、可行、有意願)

再次建立關係 (同理)

 諮詢者與求詢者共同討論求詢者曾經做過什麼、何以這
麼做、結果如何、討論有效與無效的原因、過程中的正
負向感受、其他影響的環境因素等，以選擇適合的策略。

 選擇的過程，可詢問開放式問題，如：妳覺得這件事的
可行性如何?妳有想到怎麼做嗎?妳想怎麼開始呢?這樣做
的話，妳覺得小明的反應會如何呢?

 盡可能以引導和對話的方式進行，即使求詢者希望諮詢
者直接給建議，仍鼓勵求詢者自由地說出自己的想法。

選擇策略 情境C

「說實話，我沒想過他有什麼優點，被你這樣一提醒好像還真的
有一些。因為每天都被他的髒話攻擊，真得很難注意到他的優
點。」

「我了解，因為我沒有每天處在像你一樣的壓力中，所以也許比
較容易看見他的優點。」

「沒錯，當他一直飆髒話，還作勢要丟我東西，真的是很令人有
情緒，一個小孩到底是哪裡學到這麼多髒話?我懷疑他媽媽也是這
樣跟他講話的，家長真的是完全幫倒忙。」

「這種狀況令人很有壓力，真的很需要幫手。那現在讓我們一起
來想想，有什麼方式可以讓小明多體驗到成功的經驗，以避免他
因為挫折而生氣和攻擊；還有也可以將爸爸拉進來幫忙，而減少
找媽媽；另外也需要討論一些方式，在他發作時，你不會因為情
緒失控，而讓關係惡化、班級大亂。」

再次確認問題 (摘要)

再次建立關係 (同理)

情境C

「這真的是需要，但我不知道該怎麼做。」

「好，讓我們先看看你已經知道的。小明有時後願意坐五六題數
學題，那如果當你分派這些題目時，他沒有抱怨或鬧事，而做完
六題，他可不可以得到額外休息時間呢?先是他連續三天，每天都
做六題，然後接下來兩天做七題，然後八題、十題。」

「那我可能需要私下一對一的跟他談，而不在全班面前。有觀眾
的時候他絕不會合作。我必須單獨和他討論這個計畫。」

「嗯，這真是個好方法，看來你真的蠻了解他的。」

「可是，他休息時要去哪呢?他不想去資源教室，我也不能讓他單
獨在操場或走廊，或是讓他一個人早點走。」

「低年級學生是不是比你們先走?如果他行為特別好，你覺得讓他
跟低年級一起走是可行的嗎?」 選擇策略、討論可行性

介紹策略

「我不確定他的課後照顧老師會不會答應，但可以問問看，還有也
要看低年級的學生會不會排斥，需要跟低年級導師討論一下。」

「你覺得這些調整和彈性是有可能的嗎?對這些老師來說?」
「大家都知道小明的狀況有多糟，只要可以讓情況不要再惡化，我
猜大家多少會願意，只是要先討論。」

「嗯，我想你一個人承擔這樣的狀況也很久了，我們試試看，讓大
家一起協助小明。」

「其實已經有其他老師在幫忙了，體育老師和社會老師都有在幫我
特別注意和管教小明。」

「那真是太好了，那我們可以集合這些老師，一起討論一致性的策
略，像是如果所有的老師對小明的髒話都採取同樣的反應，像是忽
略，或是所有的老師都在小明有好的學業表現，特別是能夠跟上功
課進度時，給他一些休息時間，這樣對小明來說，會更明確、更不
會混亂。」

情境C

選擇策略、討論可行性

正向賦能、選擇策略(拉進系統資源)

選擇策略(列出計畫)
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「這聽起來不錯!我等一下就來跟其他老師討論!」
「另外，你提到小明的父親，有沒有可能連絡他的爸爸，從他這
邊找一些合作的方法，讓小明更願意寫功課?」
「我以前都是跟媽媽連絡，但爸爸有來參加過懇親會，應該可以
連絡看看。不用再和媽媽講話，我就覺得輕鬆多了!她真的給我很
大的壓迫感!」
「如果媽媽讓你這麼有壓力，我猜小明跟她相處也會有類似的感
覺，而這樣的壓力在家憋久了，來學校就爆發了。」

「有可能喔，突然覺得小明也蠻辛苦的。」

「我相信媽媽一定也有她自己的壓力，只是我們目前不清楚是什
麼，但很棒的是，你願意在這麼有壓力和不愉快的狀態下，仍試
著為小明想一些辦法，仍替他想，這真是不容易。」

情境C

選擇策略、討論可行性

正向賦能、解釋心理動力

 選擇策略時，最好能把握以下原則：

 在選擇抑制技術前，能先使用正向技術。

 盡可能採用較不複雜的策略，求詢者使用原先就熟悉的方
法會比學新的方法容易。

 幫助求詢者學習新的技術前，要先考量求詢者的能力、背
景、意願與適用性。

 盡可能選擇能在短時間內即可達成目標的策略。

 選擇策略時須考量對環境、當事人身心是否造成潛在傷害。

 能幫助求詢者在系統中有效運用資源或拓展新資源。

選擇策略

選擇策略

 有些比較危急的狀況，需要諮詢者直接點出危險性與建議，
當問題太嚴重而無法馬上改善時，可以選擇：
 把大目標變成小目標
 先從容易做到的開始
 要讓家長/老師了解這麼做的原因為何

 例一：不打小孩不打到會致命不打到被通報用罵的取代用
打的生氣但可以好好說

 例二：不跟小孩講話可以講事務性的事情(如：去倒垃圾)可
以講小孩有做到的事情(如：你今天有倒垃圾)可以稱讚小孩(如：
你今天有倒垃圾，很好)可以表達正向情感(如：你今天有倒垃
圾，媽媽很開心你說到做到)可以有情感交流(如：你今天在學
校好嗎?有什麼開心的事情?不開心的事情?)

 在開始採取所選定的策略與計畫後，若隔一段時間，
諮詢者與求詢者可以一起討論實施成效、調整原來
不妥之處、再擬定修改成新的策略與計畫。

評估後效

「這是做老師最基本的職責阿!就算家長和學生再怎麼令人不愉快，
老師還是不能放棄任何一個學生。」

「你很有當老師的使命感!」
「這是我在我的高中老師身上學到的，我高中的時後很叛逆，幾
乎要放棄考大學了，是她啟發我、沒有放棄我，所以後來我想要
成為一個老師。」

「難怪你能堅持不放棄小明，也許是這樣的力量在背後支持著你!」
「我想是的!」
「好，那我們就照今天討論的試試看，下禮拜同一個時間，再來
看看有什麼需要調整或修改的。」

情境C

約定下次諮詢時間，作為評估與追蹤

(一週後)
「嗨，林老師，這禮拜如何呢?」
「喔!發生了好多事，但小明的暴怒少了很多。然後阿，當我打給
小明的爸爸，他告訴我他計畫要爭取小明的監護權，因為他認為
小明在學校一直有狀況，他想要多跟小孩相處。」

「嗯，所以小明有更多和爸爸的相處時間了嗎?」
「有阿，他現在週末都在爸爸那邊。」

「那小明在班上的狀況如何呢?跟其他老師的相處還好嗎?」
「上次我們談完後，我跟其他老師討論，大家都同意只要小明有
完成部分的作業，就讓他有額外的時間和二年級一起下課。我們
還決定，如果他沒有辦法冷靜講話，老師們就會護送她去安靜的
房間，當他準備好再回來。他目前只被帶去過一次，而且也有幾
次得到額外的休息時間了，罵髒話的頻率也減少很多。」

情境C

評估後效
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「你也很有行動力的馬上聯繫爸爸、和其他老師討論，聽
起來他的家庭和在班上的狀況都有進步，真是太好了!」
「真謝謝你上週跟我討論，給我意見!」
「不客氣，我想是因為你很願意尋求幫忙，這很需要勇氣，
所以我們才有機會為小明做些不同的事情。」

「那你今天有什麼先跟我討論的嗎?」
「我想討論小明上課的注意力問題，他很容易分心，像是
玩筆、丟橡皮擦之類的…」

「好，那我們今天就從這邊開始討論吧。」

情境C

評估後效、產生新的策略與計畫

正向賦能

 當遇到棘手的狀況：
 同理的語言，就像一個保護的容器把翻騰、難以控制的情緒涵容起來，

當情緒被理解，就好像翻騰、無邊界的海浪被一個大碗好好的安全裝
起，慢慢的會平靜下來。

 當無法同理對方的時候：
 呼吸呼吸、深呼吸，或先暫時離開，讓自己翻騰的情緒有個空

間安靜下來。

 當自己也需要被同理的時候：
 趕快找朋友家人、同儕、長官或專業督導支持協助
 平常有規律的自我沉澱或放鬆的時間

小提醒
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