   臺北市景興國小103學年度認輔志工培訓課程 
· 開案必須程序                       專任輔導教師 王俞鈞 103.9.17
1. 先聯絡導師： a .蒐集個案資訊（以生活背景、具體事件、曾經處理之法為主，導師看法或感受係供參考）

                 b. 協調第一次談話時間，並請導師轉達。
2. 首次晤談流程：a. 寒喧（以關心個案狀況為主，例如「早餐吃了什麼」）

                   b. 簡介自己
 c. 向個案說明晤談的原因，可說因導師關心個案故轉介（避免批判性字眼例如「懶惰」，需敘述時可以事實取代，例如「多次作業缺交」）

 d. 確認晤談細節（時間、結束時間、地點、頻率、保密原則與例外）

 e. 溝通彼此期待（個案可回去思考）

 f. 進入談話：「有什麼特別的事情是你現在想討論的呢？」

            「那是不是先請你說說你來談話的心情？」

「請你說說你的家庭情形。」（以上均是開放問句）

                   g. 結束晤談（可簡短，雙方均可回饋）：

                         「看來今天的時間已經到了，你有想補充什麼嗎？」

                         「我認為你能討論自己的事，真是勇敢! 」

                         「謝謝你信任我才會說出這些事。」

                   h. 儘快紀錄，不然很容易忘記。

· 晤談的注意事項

1、 要有好的基礎：應選一個不受外界干擾的地方進行，進行時，應心無旁騖。
2、 建立關係的技巧：好的關係本身就具有治療效果，建立技巧包含：
1. 專注：包含放鬆的身體、視線的接觸、語言的跟隨（「嗯哼」、「是的」、「還有呢」、點頭、用自己的話說一遍個案的陳述，以表示專注）

2. 同理心：讓個案知道你瞭解他的感受；基礎的同理心是用你的話來反應當事人的感覺，亦能確認溝通中無誤解。（但不是同情）

             生：「老師專挑我的毛病，小事情他也故意找我碴」

             師：「老師糾正時你覺得生氣，因為你認為他是故意的是嗎？」（第一層同理）

                「聽起來，那種時刻你不只生氣也覺得很無奈是嗎？」（第二層次同理）
3. 真誠與尊重：不因自己的成就與地位而不對等看待個案（例如「真是低俗」、「怎麼    

     連這也不知道」、「媽媽都抽煙喝酒了家庭怎會正常」）

4. 保密：「對於我們談話中你的隱私性的事情，我一定會守密，唯有一個例外狀況，就是當你說的事情是對你自己或他人會造成傷害時，為了保護你和其他人不受傷害，而必須告知其他相關協助者，但我會事先讓你知道的。」

三、引導的技巧：晤談與聊天不同；晤談者是藉引導技術，讓個案重新面對自己，用不同的角度或心態重新評估問題，並激發潛能去解決問題。不是站在指導的立場讓學生依照老師的大道理去做。
（1） 探詢的技巧：探詢的技巧是幫助個案深入自己問題的核心。表面看起來是晤談者在發問，以便了解問題，事實上這也是幫助個案對問題做一番整理。可以借用英文中的who，what，where，when，why，how等層面來切入問題，並加上「你對這點的看法如何？」、「你願不願再多談一些呢？」等話語來配合。但是，應盡量用開放式的問句，少用封閉式的問句。所謂封閉式問句，即是對方只需用「是」、「不是」就可回答問句了。在發問時，不可讓對方覺得是質詢，否則學生的防衛心出現，則容易說謊或見機行事。因此發問的語調必須真誠、婉轉。

（2） 整理的技巧：反映對方話語的內容，並替他做一些整理，讓對方更清楚自己的問題癥結。反映內容應包含情緒、內容的覆述、問題的具體化及再說明等技巧。

（三）問題解決的技術：有時當給予個案好的引導以後，個案可以自己思考如何解決問題，此時只需給予鼓勵、支持或是提醒即可。如果嘗試數次後，個案仍不能找到方法解決問題。那晤談者可針對問題，加以分析、比較並提供建議，供個案自己做決定。

     （但須注意評估：1.個案想不想解決此問題？這是個案的困擾、目標？或是晤談者的困擾、目標？2.對個案的情緒處理得夠了嗎？他會否因為情緒的阻礙而停在原地？）

四、抗拒行為的處理：

（一）先給自己心理建設：這是個案的選擇並非代表晤談者是失敗的；並須注意自己有否因挫折感而在言行中隱含憤怒，那將有形無形的傳達給個案。

（二）抗拒可能原因：可直接但委婉提問，確認個案的感覺

1. 你是導師的說客？（澄清不是、強調守密；請他先試著相信你，給彼此一個機會）

            2. 被迫的感覺？（互動中多給予尊重及選擇權---

a. 尊重及選擇權，例如晤談時段、地點、哪些話想說等等

b. 肯定案主表達的勇氣

c. 也可問他「但是你還是來了，原因是什麼呢？」並針對他回答中值得正面肯定的部分表達讚賞，例如「你很關心自己的處境」

d. 可說「我也很希望你在晤談中是好的感覺，所以如果你以後覺得感受不好是可以說出來的，我會很看中你說的話，若晤談幾次後仍想中止，你當然也能表達，但至少我們彼此有一個機會試試看」）

            3. 缺乏溝通表達的能力？（用語儘量淺白）

            4.不能放棄現狀的「好處」（可討論對案主而言來晤談的好處與壞處）

  （三）先談此時此刻：（發問後需略作等待）

          「對於老師轉介你，因此我們將一起談話，你有什麼感覺？」

          「你不太想多談一定有你充分的理由，你願意說說看嗎？」

          「很多事要開口談起真的是很不容易的。（停一會）你可以慢慢說，我很願意一點一點了解。」

          「我大略可以了解你的拒絕，我也不喜歡勉強你，但日子仍會一天天過去，你總有一天會下決定做些改變，或許現在就是一個好時機了。因此，我想邀請你先說說你對來談話的感覺。」

