初層次同理心
　　同理心是輔導人員或助人工作者最重要的技巧或態度之一。輔導人員
能設身處地的對當事人產生一種「人同此心，心同此理」的共鳴性了解，
才是幫助當事人的第一步。
　　例如，一位學生向你抱怨說：「這算什麼嘛！我花了整整一星期寫的
報告，只得到乙，而小王臨時東抄西湊的居然得甲，你說老師是怎麼當的
呢？簡直就沒有標準嘛！」試看下面的不同反應：
　　諮商員甲：不會的，老師改作業一定有他的標準，雖然無法百分之百
公平，但一定儘量公平，你誤會老師了。
　　諮商員乙：你不應該先抱怨老師不公平，你應該先檢討自己，一定是
那裏不好，才會得「乙」，老師給分一定是有道理的。
　　諮商員丙：你不要太難過，世界上的事情就是如此，不公平的事太多
了，只要你認為你寫得好就行了，不必太在乎別人的看法。
　　諮商員丁：你知道小王的報告內容如何嗎？和你的報告有什麼不同嗎
？也許你要先弄清楚，才對以後寫報告有幫助。理性的解決辦法！
　　諮商員戊：你認為老師對於報告的分數打得不公平，所以你很生氣。
　　上面的五種反應，在諮商過程中很難評論那一種恰當或不恰當，因為
都很有道理，有其不同的意義及功效；但是如果是在諮商會談的一開始，
則就值得探究其適用性。諮商員甲顯然是站在與當事人相反的立場，維護
老師的立場，而沒有將心比心去體會、了解當事人的心情、感受、易使當
事人感到被誤解、不信任。諮商員乙則是批評當事人，不相信當事人。以
上兩種反應易使當事人感到挫折、更氣憤，而打退堂鼓，或與諮商員爭論
，使一開始的關係緊張，且對問題的了解造成阻礙。而諮商員丙是在做安
慰的工作，安慰固然需要，但當事人的情緒卻被壓抑著，問題就這麼不清
不楚的被帶過去；諮商員丁則是給建議，在問題未弄清楚、情緒未處理好
之前就給建議，並不恰當也無效用。諮商員戊則是站在當事人的立場，設
身處地去體會當事人的感受，並表達出來，使當事人感受到被了解、被接
納。不但強化關係，並且鼓勵當事人繼續探索、澄清，這就是正確的同理
心了。
　　何謂同理心？
　　Mayeroff（1971）對同理心的說法：「關懷一個人，必須能夠了解他
及他的世界，就好像我就是他，我必須能夠好像用他的眼看他的世界及他
自己一樣，而不能把他當成物品一樣從外面去審核、觀察，必須能與他同
在他的世界裏，並進入他的世界，從內部去體認他的生活模式，及他的目
標與方向。」
　　同理心反應
　　實際上，當事人的表達或坦露中大都包含了經驗（內容）與情緒，所
以同理心的反應常常是簡述語意與情緒反映同時都有。
　　例如：一位老師說：「真氣人，我一年來辛辛苦苦用了各種方法賣力
的教導學生，校長不但不贊許，反而說我標新立異，不遵守學校進度，要
我好好反省。」
正確的同理心反應可能如下：
　　「你在教學上的努力不被肯定，反而受到誤解責難（簡述語意），使
你很氣憤（情緒反映）。」
　　表達初層次同理心時的一些共同問題：
　　1.避免假裝了解：雖然有時諮商員很專注在傾聽，但當事人的敘述仍
會使諮商員困惑不解或諮商員可能會因其他因素而分心，此時不應該假裝
了解，而應該真諴地表示：「對不起，我有點跟不上，能否請您再說一次
？」或者用試探性的口氣來反應，讓當事人能不感拘束地修正諮商員的反
應或表達得更清楚，譬如，「你好像是說……嗎？」，「你的意思是不是
……呢？」
　　2.避免鸚鵡學語式的模仿（parroting）：正確同理心不是鸚鵡學語
式一字一字的模仿，而是先尋找出當事人表達的重點，再用自己的話語正
確反映或敘述。
　　3.避免當事人漫談！有時當事人會無方向、無頭緒的漫談，或同一性
質、同一層次的問題反覆多次，這對諮商的具體性（concreteness）具有
破壞力。如果諮商員再以點頭或「嗯哼」或其他支持贊許的行為來反應的
話，更助長了當事人的繼續漫談。因此，諮商員應該對當事人給予適當的
反應，但不能打斷當事人的重要敘述或思緒，經常使用正確同理心可以防
止當事人漫談，且促進會談的深度。
　　4.避免滯留在第一階段：有些諮商員喜歡停留在第一階段，因為在此
時期雙方關係不錯，且尚未觸及深層的問題，因此諮商員壓力不大，感覺
相當舒適，不想往前進。他們鼓勵當事人做過份細瑣的探索，這對問題的
解決沒有多大意義和幫助。同理心只是諮商中的重要行為之一，並不是諮
商的目的。
　　5.避免反應過份冗長：諮商員的反應應該適時而且精簡，為了正確，
諮商員常會說得比當事人多，使得反應過份冗長。這個現象常因諮商員太
快反應，只聽了幾句話尚未有任何了解或概念前，就急著反應，以致無法
抓到重點，導致不得不一直問下去，希望抓到核心。
　　6.避免以問題代替同理心：層次低的諮商員常常問很多的問題，想以
問題來代替正確的同理心，並且他們的問題常是封閉式的（close-ended 
questions），當事人只能用「是」或「不是」來回答，而不是開放式的
（open-ended questions），以「什麼」、「誰」、「如何」、「何時」
、「那裏」……等來問，較能獲得具體的資訊。
　　7.注意用語層次與當事人的背景配合：有時諮商員與當事人的背景相
當不同時，在表達同理心時，就需注意並體會當事人的背景狀況，如教育
程度、年齡、生活經驗、文化層次……等，用當事人能了解、接受的字語
來表達。例如：
　　當事人：一個小學二年級的孩童說：「我的老師說我是壞蛋，他從一
年級就這麼說我，其實我又不是班上最吵鬧的人，但是他每次都故意找我
麻煩，我覺得他一點也不喜歡我，像小明有時比我更吵，老師就不說他。
」
　　諮商員甲：「你對這件事相當困惑，你不知道老師為何老是注意你的
紀律問題。」這個反應的內容是正確的，但是用語卻超過一個二年級學生
所能了解的。
　　諮商員乙：「你很氣老師，因為他總是挑你的毛病，你覺得他一點都
不喜歡你。」這樣的用語似乎較適宜。
　　8.注意非語言行為的一致性：表達同理心不僅僅是口語上同理，非語
言行為也應表達出同理的了解。例如一個當事人向諮商員敘述她悲慘的婚
姻生活時，諮商員用輕快的語調、微笑的表情說：「這是一段令人傷心的
婚姻。」雖然反應內容適宜，但表情、聲調不協調，這不是正確同理心。
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	　　八十八年九月二十一日中部地區發生百年大地震，許多的專家、學者或義工團體紛紛進入災區實施心理重建的工作。如今距離地震事件已有半年之久了，這些救災人士紛紛回到他們的工作崗位，無法對災民提供持續的輔導，然而災民各種的創傷後壓力症候卻接二連三陸續的發生，其心理重建是需要持續進行的。因此見到來自災區圖書館、讀書會、家扶中心等單位的伙伴來此接受訓練，欲學習讀書會的帶領技巧、人際關係的相處之道、讀書會中諮商技術的運用等知識，回到鄉里立即就能對自己的鄉親提供服務，並達成下列三方面的任務：一、可以發揮敦親睦鄰的功用，二、災區心理重建的工作才得以持續實施，三、災區的百姓更能了解自己的需求。 

　　本人擬藉兩個小時向各位介紹幾種常運用於諮商過程中的技巧，幫助各位未來能在災區讀書會的帶領中加以運用。一方面提升讀書會的帶領效果，另一方面也期望對讀書會的成員發揮心理支持的功能，早日攜手走出地震的陰影與恐懼。以下將介紹九種可用於讀書會帶領的諮商技術分別是：專注、同理心、具體、引導、自我開放、對質、立即性、摘要、焦點化等。

一、專注
　　專注指的就是專心一意。與人說話能專心一意是一種禮貌，並能誘導對方有意願多說說他的看法；帶領者的口語與身體語言的使用同時都表達了是否專注地傾聽對方的談訴。例如口語方面，耐心地傾聽，並在適當的時間利用「哼嗯」、「是的」等訊息，讓對方知道我們專心在聽他說話。身體語言方面：稍微將身體向前傾，讓對方感覺我們聽他說話的興趣，眼神與對方保持注視，表示我們的專心與誠意，並且將肩膀放輕鬆，表現我們沒有被對方所說的經驗驚嚇到，創造出自由的氣氛讓對方將他的經驗陳述完畢。

二、同理心
　　同理心指的是能夠進入對方的參考架構，去了解他的經驗、想法和感受。亦即經由對方的內在參考架構去知覺他所看到的外在世界。也就是中國人常說的「將心比心」。

　　在諮商中的同理心技術不只是要將心比心去感受對方的經驗、想法和心情，更重要的是對對方的了解之後，進一步地，要以自己的詞彙與方式向對方相表達，使他知道我已了解了他的感受和經驗。

　　同理心可分為初層次同理心和高層次同理心兩層面。初層次的同理心是諮商員向當事人表達出對於當事人所談的經驗、想法和感受的基本了解。例如讀書會的帶領人向成員反應：「房子在地震時倒了，現在必須住在簡易的組合屋，重建的日子又遙遙無期，相信你的心情一定很難過，也很著急。」

　　高層次的同理心則不僅反映當事人已陳述的經驗，也反映當事人在談話中已透露的內容或暗示，或沒有直接表達出來的真正含意。例如：「房子在地震時倒了，現在必須住在簡易屋，重建的日子又遙遙無期，你的心情一定很難過，也很著急。不過我感覺你內心沒有表達出來的是憤怒的心情，因為你很氣為什麼這些不幸的事情發生在你身上，擾亂了原來的生活作息，重建的工作進度又沒有當初預期的這麼順利。」

　　至於如何增進同理心的能力，可從下列方式來努力，第一、多了解能用來形容情緒的字眼，例如：難過、懊惱、悔不當初、困惑、高興、感恩等等，都是常見用來形容情緒的字眼。第二、專注傾聽對方的話，多觀察對方的身體語言，因為從對方所說的話中可以了解他的經驗與心情，另外從對方的身體姿勢也可以揣測他此時此刻的心境，例如：沈默不語，雙眉深鎖，表示對方的心情可能是非常沈重的。第三、用來表達同理心的語氣、用詞應與當事人的年齡、背景一致，例如：對中年人你可以用下列語氣向他表達你的同理心，「地震讓你找到了生命的意義」；對小學五年級的學生你可能就要換個語句來表達你對他的心情的了解，「地震讓你感受到一家人能夠團聚的重要性」。

　　切記，同理心與同情心是不一樣的，同理心是將心比心，換成是我們發生對方所說的這些經驗，我們也會與他一樣有這些的心情與感受。同情心是我們對對方的經驗投以可憐的態度，例如：「你這麼不幸發生房子倒塌的事情。」同理心能拉近彼此的距離，同情心會使對方對我們反感，且對他自身的經驗感到沮喪。

三、具體
　　具體技術指的是幫助當事人用具體的詞彙來討論或說明他的感覺、經驗或行為，進而幫助諮商員了解當事人，以及幫助當事人把事情澄清清楚。

　　例如成員說到：「有組合屋可住很值得高興，但是還是會害怕。」讀書會的領導者可進一步具體地幫助這位成員更明確地說出他真正的感受是什麼，這時你可以問他：「你說有組合屋可以住是很慶幸的，你又說住組合屋會感到害怕，指的是什麼？」也許對方真正的感覺是他很害怕住在組合屋裡，人多嘴雜，適應不良。

四、引導
　　引導是幫助當事人探討與造成問題有關的資料，以及解決問題有關的資源。引導的方向通常為：1.當事人的人際關係；2.當事人的基本假設；3.當事人的目標；4.當事人的價值觀等四個方向。

　　例如：讀書會的成員在九二一地震後一直無法決定是否留在災區繼續奮鬥，還是搬到另一個地區重新再來。帶領人可以以下列開放式問句引導對方思考：「留在災區重建家園的考量因素是什麼？有什麼優點與限制？到另一個地區發展的考量因素又是什麼？有什麼優點與限制？」

五、自我開放
　　自我開放指的是諮商員在適當的情境下，將自己的經驗、行為和感受與當事人分享。各位都來自於災區，若你也發生與成員一樣的受災經驗，可以提出來與成員分享。不過，向成員所作的自我開放目的在於表達同理心以及發揮引導的功能，也就是當你向成員分享你個人的經驗時，要能夠說出你在這個經驗上的感受，且進一步說出你因應與處理這個經驗的過程，以幫助成員能夠就他個人的經驗再做深入的探索。例如：你向成員說：「九二一地震後的三個月內，我和你一樣在公私兩忙的情形下身心俱疲，上班的地點遭受地震的侵襲，所有的東西都要上架清掃，同時在家裡也有許多東西要重新打包整理，我像蠟燭一樣兩頭燒。那時候我以宗教信仰鼓勵自己渡過難關，不斷地祈禱，而且我想地震後可能需要一段時間才能恢復原來的生活作息，所以我叮嚀自己要做運動，保持體力。我很關心你有什麼方法可以幫助自己面對九二一地震的衝擊呢？」

六、對質
　　對質是指出當事人的矛盾、歪曲、詭計、藉口，以及指出當事人無法有效實踐其價值觀的地方，幫助他了解其自我破壞的行為，以及未曾善加利用的資源。

　　例如：向當事人回饋：「你一直向你的兒子說：『爸爸很快地會再買一棟新房子，一家人住在堅固的新房子裡，再也不怕地震了。』可是地震還是持續發生，誰也不敢保證新房子就不怕搖晃的地震，再者以你現在的經濟能力也不可能在很短時間之內買一棟新房子。向兒子安慰的話，是否只是你自己安慰自己，或是你在逃避事實呢？」

　　對質技術的目的在於指出對方的矛盾或歪曲的部分，所以使用本技術時宜採循序漸進的方式，且要與對方建立良好的關係；對質時還要能表現你個人對對方的關心，語氣要有彈性，不可專斷地認為對方就是如此。

七、立即性
　　諮商員與當事人就此時此刻發生在諮商中的事情，做直接、開放的處理。例如：帶領人看到大多數的成員今天的穿著異於平常，神采奕奕，帶領人在開始進行讀書會之前問他們：「看到各位穿著特別，神色愉快，是否今天有什麼特別值得慶祝或高興的地方？」

八、摘要
　　把當事人所說過的內容、所表達出來的情感和想法做整理，再以簡單、明白的方式重述出來，可增進當事人的自我了解，以及做更深入的探索，稱為摘要技術。

　　一般而言，可由諮商員替當事人做摘要，也可以請當事人將所談的內容做一整理。做摘要的時機可在一次晤談結束前，或一個主題之後。在一次的讀書會結束之前由帶領人將本次讀書會所談的內容做一整理，也可以請其中的一個成員總結本議題的重點後，再進入另一個討論的重點。例如：「在我們進入另一個討論的主題前，我們是否可以請某某總結剛才討論的重點。」

九、焦點化
　　焦點化技術指的是將每位成員所分享的經驗，彙整到某一個心理層面，再針對此心理層面的問題引導成員進一步深入、詳細的討論。帶領人在成員各自談到地震家園毀損的情況後，將成員的經驗匯集在「害怕」這個心理層面，而以下列的話繼續引導成員分享害怕的感覺，例如：「剛才有的成員談到他的家園在九二一地震中倒塌，有的成員則分享地震當天他避難的經過，有的成員則說他的家園雖然沒有毀損，但是他的心情是非常恐懼的。雖然每個人的家園在地震中受損的情況不一，但是害怕的心情似乎是大家共同的感覺，在此想邀請各位多談談對地震所產生的害怕心情。」

　　以上簡單介紹九種常用的諮商技術，並舉例說明如何運用在讀書會中。結訓後各位不僅能帶領成員讀好書，更能運用上述的諮商技術創造團體的支持與關懷，共同攜手走出九二一地震的陰影，創造更燦爛的明天。
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