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摘要

本研究旨在探討諮商歷程中諮商員與當事人彼此之間口語互動行為的關

係 。 研究者分析諮商員面對當事人和處理其困擾時，諮商員口語反應型式的

可能變化情形，以及了解當事人對諮商處理的反應行為，同時探討二者之間

的相關變化，並建構出本土化諮商歷程口語互動型式的歸類、編碼系統及其

運作實務。本研究以卸岫rer(l996）所提出的發現式取向諮商研究法進行質的分

析，共分析六位諮商員及其六位當事人的諮商歷程資料 。 其研究結采如下：

1. 諮商員口語反應型式呈現：問候、期待、設限、祝福、支持、傾聽、鼓勵、

立即性、發悶、聚焦、澄清、摘要、同理、增強、導﹔其、自我表露、引導、

面質 、 解釋、重新框架、建議、教導、家庭作業、提供資訊等二十四類 。

2. 不同的諮商歷程，諮商員的口語反應型式也有不同變化。

3 . 諮商員的口語反應型式因其性)j•卜年資及當事人反應等因素的不同而有變

化 。

4. 當事人在諮商歷程中的口語反應型式約可分類為八大類﹔當事人口語反應

型式均受到諮商員口語反應型式的影響 。

5. 本研究其他發現有：諮商員最常使用的口語反應型式、諮商員和當事人之
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口語互動反應相互聯結。

針對上述研究結果，本研究提出相闊的專業意見及研究建議，以供諮商

輔導人員及有關單位參考。

關鍵問：路商員口語反晦型式、齒，人行為反醋、設現式敢向路商研究法
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壹、緒論

諮商是一種心理服務的助人專業，其目的旨在提供適切的專業環境及其方

法，使當事人在諮商治療過程中獲得最佳的協助和服務。「究竟在此諮商歷程中

有哪些變項可以用以解釋或預測其諮商效果？」，通常是諮商實務工作者相當感

興趣的議題（陳秉華、蔡秀玲，民 88 ）。正因如此，從事諮商歷程研究的學者專

家經常會利用各種研究工具和方法，對諮商治療歷程進行深入探討，期盼能發現

更多影響諮商過程的重要因素，以作為諮商員養成教育訓練方面的參考，並使前

來接受諮商治療的當事人都能得到適當的幫助，解決其個人困擾。

諮商員與當事人的口語反應型式最能反映出諮商過程的重要層面及其影響

因素（ Hill, 1992 ），雙方的口語反應行為不但可加以評量，也可顯現諮商員與當

事人雙方人際溝通的風格型態﹔此外，雙方在諮商歷程中所選擇的特定反應型式

也顯示出彼此之間某種特定的關係（Hill & O'Brien, 1992）。蕭文和周玉真（民 84)

也認為諮商員使用某些口語反應型式，例如：解釋（inte中retation）與自我揭露

(self-disclosure），確實對當事人較有幫助 。 究竟諮商員哪些口語反應型式對當事

人較有幫助，長期以來，有不少的學者投入此一領域的研究（Fuller & Hill, 1985 ; 

Hill & O'Grady, 1985 ; Hill & Corrbett, 1993 ; Martin, Martin, & Siemon, 1989）。

諮商歷程雖係透過諮商員和當事人雙方之口語、非口語互動來傳達並執行其

專業運作，影響諮商歷程、諮商結果的因素是相當複雜，然而諮商效果有時往往

取決於諮商歷程中諮商員與當事人的相關口語反應型式，以及過程中其他有關變

項的累積反應（Hill & Corrbett, 1993）。 Hill 和 O'Grady ( 1985 ）的研究就顯示當事

人會憑藉著他／她自己的知覺和需求，而對諮商員的諮商介入作相對應或相關的

反應 。 Hill 、 Carte 和 O'Farreel (1983）的研究也發現，諮商員採取不同的口語介入

型式會引發當事人不同的口語反應行為，此二者之間有密切的連結關係。

近年來，跨文化的助人歷程及其技巧的差異比較，已成為諮商治療領域的另

一項重要研究趨勢 。 因著不同的國情文化背景與人際互動模式的不同，諮商員所

使用的助人技巧必也有所不同，有些學者即認為華人助人者可能比美國助人者更

喜歡行動技巧（林美珠、田秀蘭，民 92）﹔換句話說，諮商助人者似乎很自然地
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導向那些符合自己人格、風格和文化價值的諮商技巧、口語反應和理論取向。因

此，若一昧地運用國外的歸類系統來研究國內諮商員與當事人的相關口語反應型

式，有時也會有所限制或產生誤差。

陳金燕（民 92）即認為諮商師所賴以為根基的諮商模式，與其所屬之文化

經驗、哲學背景及個人價值觀有密切關係。諮商工作既是一種助人模式，因此在

應用外來文化的諮商理論時，我們必須特別去考慮不同當事人的文化主體性。今

日在西方實証主義之科學哲學觀的影響下，合乎科學過程所建構出來的理論模式

能否真正放諸四海皆準’是值得探討的議題（陳志賢，民 87 ） 。 由此觀之，如果

將國外學者的理論模式應用在國內實際諮商歷程或研究情境中，可能會發現其中

有些的概念、假設和中國人的求助行為是有所差異的 。 因此， Hill 等國外學者所

提出的歸類系統能否確切反映出諮商歷程中諮商員與當事人口語反應的跨文化

共通性，值得關注 。

我國「心理師法」對諮商員之培育訓練與專業要求，已有更完整的考量、規

範與制度。未來國內諮商與心理治療工作能否邁向專業化、國際化，並且能否確

實保障消費者的權益，關鍵因素即在於諮商員能否有效發揮諮商成效，因此有關

諮商歷程方面的研究與應用益形重要 。 如前所述，諮商員與當事人在諮商歷程中

的口語反應係一重要的研究議題，然而目前有關諮商員口語反應型式方面的國內

研究卻相當有限，而且大多根據國外 Hill 等學者的口語分類系統（許秀惠，民

82 ﹔蕭文、周玉真，民 84 ﹔陳慶褔，民 84 ） 。 基於跨文化差異與學術專業化、本

土化、實用化之需要，實有必要針對我國諮商員口語反應型式及其與當事人口語

反應行為之相關議題，做一系統化與實證化的研究 。

綜合上述觀點，本研究旨在探討諮商歷程中諮商員與當事人雙方口語互動行

為之關係 。 研究者擬分析諮商員在諮商歷程中面對當事人、處理其困擾時，諮商

員的口語反應型式可能出現的變化情形，同時了解當事人面對諮商介入的各種可

能口語反應行為，並進一步探討二者之間的相關變化，以建構出本土化諮商歷程

口語互動型式的歸類、編碼系統及其運作實務 。 基於此，本研究之研究目的為：

1.了解諮商員在諮商歷程中之口語反應型式﹔ 2.了解當事人在諮商歷程中之口語

反應行為﹔ 3.了解諮商員與當事人口語反應行為之聯結型態 。 最後，綜合研究結

果提供契合國內諮商專業化與當事人需求的有關建議，以提升諮商效能 。
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貳、文獻探討

一、諮商員口語反應型式

諮商員口語反應型式係指諮商情境中，諮商員與當事人相互溝通的口語表達

方式與反應 。 在諮商歷程中，諮商員所使用的技術或是口語反應常被認為是影響

諮商效果的重要因素（陳秉華、蔡秀玲，民 88 ﹔廖鳳池，民 87 ﹔ Hill, 1990 ） 。 因

此，大多數的諮商歷程研究者往往將它視為蒐集資料與分析資料的重要依據 。 而

Hill 所發展的口語反應型式分類系統（Hill Counselor Verbal Response Category 

System, HCVRCS）被視為是評量諮商員口語反應型式的重要歸類工真，目前也已

普遍被用以做為諮商歷程的研究工具之一（Hill, 1992） 。

Hill 的歸類系統係參考早期諮商治療領域的一些評量工具和助人技巧等專業

文獻所發展而成的一種研究工具，其最早發展出的諮商員口語反應型式歸類系統

有十七個口語類別（Hill, 1978）﹔其後 Hill 和 Greenwald 等人在 1981 年的歸類系

統版本中則修正為十四個口語反應類別，而後 Hill 又於 1985 年將其先前歸類的

版本整合為十二個類別，並建議可分為五大群集 （ cluster ) : I. 支持性介入群集

／贊成認可﹔ 2. 指導性介入群集／資訊、直接指導﹔ 3. 發問群集／封閉式、開放式

問旬﹔ 4. 簡術語意群集／重述、反映、摘要、非口語訊息﹔ 5 . 解釋性介入群集／

解釋、面質、自我揭露 。 Hill 歸類系統經過多年的修正（ 1985,1986, 1992 ），迄令

計有下列十二個類別：贊同與再保證、封閉式問旬、開放式問句、重述、情感反

映、挑戰、解釋、自我表露、立即性、訊息提供、直接引導和其他（Hill & O'Brien, 

1999） 。

國外有關諮商員口語反應型式方面的研究並不少，美國諮商專業的重要期刊

「Journal of Counseling Psychology」’自一九八0至一九九0年代期間更發表了

許多與此一議題、研究工具有關的研究報告 。 Hill(1978）的研究發現：諮商過程中

諮商員最常出現的口語反應為鼓勵、提供資訊和封閉式的問句 。 Hill 等人(1983)

則發現在前三分之一（共十二次諮商）的諮商過程中，最常出現輕微鼓勵、解釋、

提供訊息等口語反應型式，在後八次中諮商原輕微鼓勵的口語反應減少了，卻增

加了解釋、提供訊息的口語反應 。 此外，諮商員的口語反應型式亦受其訓練背景

與諮商經驗的影響， Hill 、 Charles 與 Reed (1981 ）研究指出經過三年的諮商課程
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訓練之後，其輕微鼓勵明顯增加，但減少了封閉式與開放式問句。

Tracy 、 Hays 、 Malone 和 Herman ( 1988）也認為有經驗的諮商員較多採用面

質、解釋等高階的助人技巧，而且較能彈性地選擇使用介入策略﹔新進的諮商員

則較常發間，卻少使用反映、回應的技術，甚至出現較多無關的或低品質的口語

反應（Howell & Highl凹， 1981 ﹔ Lonbo唔， Daniels, Hammond, Houghton, & Brace, 

1991 ）。至於正在受訓的諮商員對於當事人的個人問題較常使用提供資訊的口語

反應型式（Cummings, 1989）。對諮商員而言，某些特定的口語反應確與其理論基

礎、專業取向和訓練背景有關（ Hill, Tham郎，＆ Rardin, 1979 ），例如有些諮商員

較習慣用沈默反應，不常用鼓勵和重述的口語型式，也有些諮商員較常使用直接

指導、提供訊息和面質等口語反應。總而言之，諮商員的口語反應型式與諮商助

人技巧的使用，皆有其個別差異性 。

國內學者（許秀惠，民 82 ﹔陳慶褔、謝麗紅，民的﹔陳慶福，民 84）也曾

經針對諮商員的口語反應型式進行專業方面的探討，研究發現國內的諮商員較常

使用輕微鼓勵、開放式問句、重述、反映等口語反應，而且輕微鼓勵、沈默、贊

成－再保證、直接指導、解釋等口語反應則隨唔談次數的增加而出現，但非口語

線索反應則隨諮商次數之增加而減少使用 。 廖鳳池（民 87）的研究結果顯示 ： 諮商

初期諮商員較常以反映、解釋、重述等口語反應型式來建立諮商關係﹔諮商中期

階段諮商員則常以直接指導、封閉式間句、面質及沉默等反應方式，來挑戰並迫

使當事人在認知層面發生改變，以進行諮商治療工作 。 楊幹雄、許文耀、何莉梅

（民 82 ）的研究則發現：在前四次的諮商治療歷程中，諮商員較常使用封閉式

問旬、開放式問句及解釋等三種口語反應﹔中期諮商員較常出現的是提供資訊、

開放式問句及解釋等三種口語型式﹔後四次諮商員則較常採用提供資訊、贊成－

再保證、鼓勵及情感反映等四種口語反應 。

二、當事人口語反應行為

諮商歷程中，當事人的行為反應不僅影響諮商員的專業作為，也是評估諮商

成效的重要依據，故當事人的口語反應行為亦是一項諮商歷程研究的焦點，Martin

等人 (1989）的研究結果即指出諮商員的口語反應與當事人的內在運思、外在反

應之間，確實存有特定的序列關係 。 至於諮商員介入後究竟可能引發當事人哪些

行為反應，此等反應是否已建構出一套的歸類系統，也是相當值得探討 。 目前國
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內此一領域的研究亟待發展（陳慶褔，民 84 ），至於國外最常被人使用的歸類系

統，乃是 Hill 等人（ 1981 ）所發展的「當事人口語反應模式分類系統量表」，它

包括九類當事人的口語反應行為：簡單反應、請求、描述、經驗、洞察、討論計

畫、探討當事人與諮商員關係 、沈默及其他 。

Hill 的分類系統被視為足以涵蓋諮商歷程中當事人所有的口語反應行為

( Hill, 1986 ），並已被廣泛地運用在國外諮商歷程方面的研究中（Hill et al., 1983 ; 

O'Farrell, 1983; O'Farrell, Hill, & Patton, 1986 ; Patton, 1981），而且大部分的研究結

果皆顯示當事人的口語行為是以描述、經驗、簡單反應等型式為主。惟在不同發

展階段的諮商歷程中，當事人的口語反應行為及其先後頻率的表現則有所差異，

Hill 等人(1 983）的研究結果顯示在前三分之一的諮商歷程中 ，當事人最常使用描

述、簡單反應、經驗及沉默等口語行為，隨著諮商次數的增加而減少描述反應，

但增加更多的經驗反應。

Patton ( 1981 ）的研究則發現大部分的諮商歷程中 ，當事人最常出現的口語

反應是簡單反應、經驗反應，而且當事人的口語行為也有相當一致的反應傾向。

有些研究也顯示（Hill et al., 1983 ; O'Farrell, et al., 1986），傳統上大多數當事人的

口語反應型式皆為描述，但隨著諮商歷程的進展，描述反應會逐漸減少，而簡單

反應、頓悟與沉默等行為反應則漸漸增加。尤其是初次唔談時，當事人的描述口

語反應更是明顯，隨著唔談次數增加會減少使用描述口語，但經驗口語則會隨著

唔談次數增加而增加﹔諮商中後期階段的唔談，大致是描述口語與經驗口語二者

的比例相當﹔唔談後期階段當事人則有較多的洞察口語出現。

三、諮商員口語反應與當事人口語反應之間的相關

目前國外有關諮商員口語反應與當事人口語反應之間的相關研究不少 。

Patton ( 1981 ）的研究發現 ： 諮商員運用輕微鼓勵的口語反應型式後，最常伴隨

當事人出現的行為反應為描述或經驗 ﹔諮商員使用提供資訊的口語反應之後，當

事人通常會表現簡單反應、描述與經驗等行為 ﹔ 諮商員運用贊成－再保證的反應

方式後 ，當事人最常出現的行為反應為描述、經驗﹔諮商員採用封閉式問旬之後，

當事人往往出現簡單反應、描述、經驗等行為﹔諮商員若使用開放式問旬，相對

的當事人的口語反應通常為描述、簡單反應與經驗。同時，無論諮商員採用何種

口語反應，當事人一般的口語反應型式較多簡單反應與描述反應。
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Hill 等人 (1983 ）的研究結果顯示：在諮商員的封閉式問旬之後，當事人較

常出現描述的口語反應，此一當事人的描述反應通常不會伴隨在諮商員直接式間

旬的口語型式之後出現。當事人的經驗口語反應較常出現在諮商員的沈默反應

後，而不會在諮商員封閉式問旬之後發生。大多數的諮商過程裡，當事人的洞察

反應往往很少出現，即使出現通常也都是在諮商員的沈默反應之後，或是開放式

問旬後，或者是面質之後，而且經過諮商員的解釋反應之後，可促使當事人的口

語反應由較淺層次的描述轉為較深層次的經驗表達。以上研究結果顯示：當事人

的口語反應行為與諮商員所採取的口語反應型式有關，亦即諮商員不同的口語介

入方式，與當事人所作的口語反應模式之間是相互關聯的 。

國內楊幹雄等人針對短期心理治療過程，評估諮商員與當事人行為反應之間

的相關，結果發現：諮商員的封閉式探問與當事人的簡單反應有密切關聯﹔諮商

員的開放、封閉式探問、重述等口語反應，相對的最容易引發當事人描述的口語

反應 。 陳慶褔和謝麗紅（民 83 ）的研究則顯示：諮商員使用輕微鼓勵的口語反

應後，當事人通常會以描述、簡單反應來加以回應﹔諮商員使用贊成－再保證、

提供訊息、直接指導、自我揭露等口語反應之後，當事人最常以簡單反應、描述

或請求等行為反應對應之 。 陳慶褔（民 84）的研究發現：當事人的口語反應後

亦會相對引發諮商員的口語行為，例如當事人呈現描述的行為反應後，諮商員對

應的口語行為傾向於輕微鼓勵、重述與提供訊息﹔當當事人呈現簡單反應與請求

等口語反應後，諮商員對應的口語反應多半為提供訊息、輕微鼓勵與開放式探問

等型式。

由上觀之，諮商員的口語反應型式與當事人的行為反應， 二者在諮商歷程中

的關係密切，而且彼此之間交互影響 。 Martin 等人 (1989）的研究即發現：諮商

員口語反應與當事人口語反應之間有其交互關聯性，當諮商員的口語反應型式為

開放式問句時，當事人的口語反應則會出現描述的反應，而後諮商員會呈現探問

或同理等口語反應。 Paivio (1989）也指出當事人的經驗口語反應通常會引導出諮

商員的情緒反映等口語型式 。 由此觀之，諮商歷程是一相當複雜多變的專業情

境，必須以科學化、系統化的研究方法與研究工其來加以探討、測量 。 唯有如此，

方能確切掌提影響諮商歷程的有關因素，提昇諮商工作的專業品質，確保當事人

與社會大眾的權益褔扯。
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四、諮商歷程研究本土化的考量與發展

’ 
我國的諮商輔導專業是源自歐美社會的產物，初期發展幾乎是全盤移植美國

的模式，無論是在諮商員訓練、諮商理論、諮商研究法或實務工作上，均以美國

為模仿對象（陳志賢，民 87 ） 。 隨著諮商專業的蓬勃發展，近年來國內的諮商工

作者已不再以「依樣畫葫蘆」為滿足，反而一再針對西方的諮商理論提出修正，

以提昇本土化適用性的專業發展，試圖走出一條自己的路來（曾文星，民的﹔楊

中芳，民 82） 。 由於諮商輔導工作往往無法忽略其文化內涵，是故，有效的諮商

輔導必須落實在真正的唔談情境與生活環境中。換言之，「本土化」、「實用化」

與「專業化J 乃是助人專業必然的發展趨勢 。

蕭文（民 81 ）也認為：輔導中國化並非僅僅移植西方式的諮商專業至中國

人的社會裡，更重要的是從諮商與文化的觀點，找出相互交集之處，從中國人在

諮商情境中的可能行為反應模式，配合以諮商假設，從而建立本土文化的諮商經

驗 。 諮商專業唯有經過一連串的實驗探究與歷程分析，才能提出符合本土化適用

性的建構與假設 。 基於此，本研究只是一項初探性的研究，擬先從中國人在諮商

情境中互動的口語行為模式探討，以作為後續研究的基礎。本研究旨在建立一套

適合國內諮商員與當事人口語反應的歸類系統，以供諮商訓練機構及其工作人員

的參考。儘管國外所發展出來的歸類系統對台灣的諮商歷程有某種程度的適用性

與參考性（陳慶褔，民 84），但諮商歷程亦深受當地社會文化影響，無法百分之

百移植（陳志賢，民 87) ﹔而且相較於西方文化，國人的諮商互動關係自有其獨

特性，因此，建立發展一套適合國人的歸類系統實屬必要，也有其重要性價值 。

蕭文（民 81 ）進一步指出：從西方人際互動與助人專業的文化觀點而言 ，

諮商員相信當事人唯有經由主動開放個人的思想、情緒與行為，方能導致當事人

的自我洞察 。 因此，在諮商歷程中，諮商員會盡量從旁專注傾聽並鼓勵當事人談

論自己，諮商員很少給予其建議。在這樣的架構下，諮商員被要求表現出接納同

理反應，避免將任何價值判斷投射於當事人，以兔干擾當事人的自主性成長，這

正是西方文化中所強調的「操之在我」與「保持個人獨特性」 。 相對的，中國人

長期處在儒家思想的薰陶之下，重視人際和諧與尊重權威，追求「團體的認同」

與從眾性（楊國樞，民 91 ） 。 因此，在諮商情境中當事人往往表現壓抑自我的行

為 。 此外，西方人強調人與人之間的平等關係，尊重每一位當事人﹔但中國人的
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人際關係卻存有角色倫理與階級差序（余德慧，民 79），諮商員被當事人視為是

專家，有其專業權威，從而導致諮商員或被動或主動的介入個人價值與專業意見。

除此之外，在助人的諮商情境中，西方文化深信個人能夠操縱外在環境，人

類的行為是「內控的」，有其自主性，因此個人有能力採取行動解決問題。然而

在中國人的集權主義影響之下，每個人相當在意「別人如何看待我」’個人行為

是「外控的」’是從他人角度來調整自我行為，因此只能以適應或屈服的方式表

現所謂的自我（徐西森、連延嘉、劉雅瑩、陳仙子，民 91 ）。此一外控的世界觀

使得國人較缺乏自動與自主的行為，期待諮商員為其解決問題。在許多本土化的

諮商情境中，當事人固然相信諮商員能為其解決問題，相對地，諮商員也未嘗不

是如此地「肯定自我」。基於上述觀點，國內諮商專業的未來發展，若全盤移植

西方的理論內涵在國內諮商輔導的互動與研究中，可能會產生跨文化的隔閔與誤

差（陳志賢，民 86 ﹔曾文星，民的﹔楊中芳，民 82 ） 。

Hill 在建立理論時，企圖要求客觀跨理論與跨文化，不過他還是以自己文化

所模塑出來的思考方式來看諮商員與當事人，這是無法避免的（陳慶福，民 84 ）。

因此， Hill 的分類系統是以美國人的價值觀、世界觀、科學觀為思考的基礎，它

只能說是美國的「本土分類系統」’是否能夠全盤移植到我國求助諮商的當事人

身上，值得商榷 。 事實上，過去國內有關諮商員與當事人口語行為互動歷程的研

究，也曾以西方的 Hill 分類系統架構來加以檢視或驗證，雖然也得到類似的研究

結果，但研究者也或多或少發現 Hill 等國外學者的論點與國內本土的諮商情境存

有落差，無法完全歸類（許秀惠，民 82 ﹔陳慶福、謝麗紅，民的﹔蕭文、周玉

真，民 84 ） 。因此，本研究為了符合本土文化適用性的需要，擬以國內諮商員實

際唔談的歷程作為歸類依據，試圖找出屬於本土諮商歷程研究的分類系統 。

參、研究方法

本研究旨在探討諮商歷程中諮商員與當事人彼此之間口語互動行為的相

關 。 本研究以 Mahrer ( 1996）所提出的發現式取向諮商研究法進行質的分析，共分

析六位諮商員及其六位當事人的諮商歷程資料 。研究者分析諮商員面對當事人和

處理其困擾峙，諮商員口語反應型式的可能變化情形，以及了解當事人對諮商處
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理的反應行為，同時探討二者之間的相關變化，並建構出本土化諮商歷程口語互

動型式的歸類、編碼系統及其運作實務 。

一、研究對象

本研究係以大專院校學生輔導中心六名諮商碩士以上學歷之現任諮商員及

其當事人為研究對象 。 其中三名為男性諮商員（COl 、 cos 、 C06）、三名為女性

諮商員（C02 、 C03 、 C04）﹔諮商經驗方面，新進諮商員有三人（二年以內），

資深的諮商員有三人（五年以上）﹔六位諮商師之專業諮商背景均為心理諮商碩

士以上學歷，其諮商實務取向四人為折衷取向，一人為認知行為取向，一人為人

際歷程取向﹔平均年齡三十四歲。至於當事人則為大專院校學生輔導中心的六名

大學生，其中二名為男性、四名為女性﹔其個案來源為主動求助的案主，每次諮

商的時間為一小時，其來談問題包括人際關係、感情困擾、生涯規劃、家庭問題

與課業困擾﹔六位當事人被諮商的次數不定，以實際唔談情形為主，接案的次數

為六至十次﹔諮商初期與諮商末期係指諮商唔談的第一次與最後一次的諮商過

程，至於諮商中期則以諮商唔談中間一次為主 。 諮商員及其當事人性別配對有三

組為同性配對（兩組同為女性、 一組同為男性卜 三組是異性配對（其中諮商員

為男性者有兩組） 。

二、研究取向與步驟

本研究係以 Mahrer ( 1996 ）的發現式取向諮商研究法來進行質的分析，共分

析六位諮商員及其六位當事人的諮商歷程資料 。 本研究步驟如下： 1. 選擇研究

的目標：本研究依照自己的興趣及所欲探索的諮商歷程中的口語反應主題進行研

究，這些諮商的主題都是諮商實務工作者經常使用的詞彙，而不是一些專業上的

特殊用語﹔ 2. 獲得研究目標的實例：透過錄音實際去收集諮商過程的對話，讓

我們能更貼近諮商現場﹔ 3. 獲得能貼近研究目標的工真：先從早期的研究文獻

資料中形成暫時性的假設，然後根據這些假設針對所收集到的資料進行歸類 。 歸

類的過程必須是嚴謹的，研究者必須不斷的審視所有類別，進行交叉比對，以便

形成較完整的分類系統﹔ 4. 收集資料：研究者根據上述基準，將會獲得研究所

需的實例 。 若是所獲得的資料較少，研究者可利用現有的分類系統進行歸類 。 相

反的，如果這些實例的數量非常多的話，研究者可自行發展出分類系統進行歸
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類 。 因此，本研究乃試圖以本土化的歸類系統來分析﹔ 5 . 採取發現式的態度面

對資料：在資料分析的過程中，必須以開放的態度與觀點來看待研究所發現的資

料，嘗試各種可能的模式、留意那些重複出現的資料，並將資料不斷的重新組織

或歸類 。

三、資料分析

本研究之資料分析，首先將諮商過程錄音資料予以逐字膳成逐字稿，然後依

照逐字稿進行內容分析 。 在進行處理工作時，將諮商歷程中諮商員與當事人的對

話編碼（例如： COI 1003 ，代表第一位諮商員第一次唔談中的第三句對話﹔

CL23021 ，代表第二位當事人第三次唔談中的第二十一句對話） 。 為了增加研究

資料的可信度，研究者邀請一位輔導學博士擔任協同分析評判者，其曾修習過質

的研究，並以諮商歷程專題完成論文 。

在未正式分析資料之前，研究者與協同分析評判者先就本研究的研究目的、

研究問題與研究架構進行充分討論，閱讀 Hill 和 O'Grady( 1985）、 Hill(1986）、 Hill

和 O'Brien( 1999）等有關諮商員口語反應與當事人口語反應的論文，並討論國內外

諮商員在諮商歷程中口語反應可能呈現的跨文化議題，然後再針對案例中的逐字

稿進行嘗試性分析，擬定共同編碼的原則，盡量避兔受 Hill 等國外相關研究結果

的影響，而能以本土文化之諮商情境為分析重點 。

本研究逐字稿之資料分析係以一完整表達句為「單位」（ unit ） 。 每位分析評

判員在分別試評一份完整的諮商逐字稿，進行開放式編碼，逐句分析內容並加以

比較、歸納，將屬性相近的編碼歸為一類，且討論歸類其一致性及差異性 。 當確

定歸類原則後，再隨機抽取一份逐字稿，由三位評判員各自進行編碼，在達到評

分者間適宜的信度後（評判員兩兩一致性為.78 、 . 81 、 .84），再由研究者歸類分析

五份諮商逐字稿 。 本研究考量評分者信度已達.78 以上，即以該歸類原則進行編

碼分析 。 此外，本研究實際在進行其他五份逐字稿資料分析後，仍將分析結果交

予評判員加以檢視，期使本研究結果更為可信。

本研究不僅進行本土化的歸類系統，更希望能清楚知道諮商員與當事人在諮

商歷程中口語反應的使用及串聯情形。因此，依據研究目的將資料依諮商歷程中

的初期、中期、末期各選取一次諮商唔談來分析 。 首先以次數分配及百分比分析

在諮商歷程中，諮商員口語反應、當事人口語反應型態各類別的次數及所佔的百
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分比﹔以次數分配及百分比接著分析諮商員與當事人口語反應互動的串聯情形。

肆、結果與討論

本研究採用質性研究，探討諮商員與當事人雙方在諮商歷程中之諮商員口語

反應與當事人口語反應，以及二者之間的交互影響。經資料分析之後，發現結果

如下：

一、編碼系統歸類

為了回答研究問題「諮商歷程中，諮商員口語反應、當事人口語反應為

何？」。本研究採開放式編碼的方式，針對諮商唔談中的諮商員口語反應、當事

人口語反應加以整理。首先，有關諮商員反應的研究結果為：問候、期待、設限、

祝福、支持、傾聽、鼓勵、立即性、發間、聚焦、澄清、摘要、同理、增強、導

洩、自我表露、引導、面質、解釋、重新框架、建議、教導、家庭作業、提供資

訊等二十四類口語反應型式。至於當事人在諮商歷程中的口語反應型式約可分類

為：社會化反應、簡約化反應、期待式反應、消極性反應、情感性反應、敘述性

反應、重新得力反應及其他等八大類。以下針對本研究諮商員口語反應、當事人

口語反應等各歸類類別加以說明：

（一）諮商員口語反應

1 .問候：當事人初次前來與諮商員接觸，諮商員提供適當安排，用來緩和當事

人的情緒，以便進入諮商情境。例如：「妳好！歡迎你到諮商輔導中心。」

(C031001) 

2. 期待：諮商員告知當事人在諮商歷程中需要當事人配合事項，以促進雙方的

互動關係，並表現有利諮商的行為。例如：「你有事情要先行離開可以先告

訴我」（ C024009)

3. 設限：設下唔談結構，或是作重點安排，以建立助人目標。此外，列出達到

目標的方法，矯正助人期望或是建立關係的規則或指標。例如：「我們今天

大約有七十分鐘的唔談時間，嗯。」（C044005)

4. 祝福：在諮商歷程中，特別是在結束階段時，諮商員表達希望當事人能夠實
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現更美好的願景，一則增強當事人對未來的信心，再則鞏固諮商員與當事人

的互動關係。例如：「好！嗯，也預祝妳在美國能一切順利。」（C016078) 

5. 支持：提供溫暖、同理的情境﹔增進信任與投契，並建立關係﹔讓當事人覺

得被接納，被了解、更舒適、更明確真體，以及較少焦慮﹔建立人對人的互

動關係，包括口語的專注反應和認知上的同理反應。諮商員口語上表達對當

事人反應的認同、同意或了解，使當事人感受到與諮商員是站在同一立場，

感受親近、被關心。它是一種口語的專注行為，偏重於人際情感層次。例如：

「如果我是你，我也會這樣做 。 」（ C054109)

6. 傾聽：諮商員能以適當的姿勢、態度來傾聽當事人的敘述，表達出專注、關

心與接納的態度，並使當事人能感受到這些態度 。 諮商員非口語地表達對當

事人反應的認同、同意與了解，是一種非口語的專注行為，使當事人感受溫

暖、被重視，偏重於認知理念層次 。 例如：「嗯！是這樣！ J ( C013008) 

7. 鼓勵：諮商員應用語言及非語言的方法來促使當事人不斷的敘述，以能探索

他的困擾所在，並促進當事人的自我了解 。 通常由一些簡單的旬子組成，表

達同意、認可或了解的意思。鼓勵並沒有要求當事人表示贊成或反對的意

思，多表現在諮商員對關鍵字作一些重述，但不包括對當事人的問題作反

應。換言之，鼓勵係指諮商員對於當事人所表達的意見或作為，給予認同、

同意和了解，並進一步賦與其正向的價值判斷反應 。 例如：「嗯，嗯，你說

得蠻有意思的，我很想再多聽一點 。 」 （ C06739) 

8. 立即性：諮商員自我表露個人對自己和當事人的當下感覺或澄清雙方當下的

關係，亦即對當事人的立即感覺或對治療關係的立即感覺 。 例如：「我感到

你對我的不信任，我很在意這件事 。 」（ CO抖的 1 ) 

9. 發問：諮商員邀請當事人澄清、探索想法或感覺的問句 。 例如：「那你女朋

友的父母對你們的交往有什麼意見？」（ C024080) 

10.聚焦：諮商員協助當事人回到主題或改變主題，並對當事人無法開始或冗長

散亂的發言給予重點性、結構性的引導討論 。 例如：「嗯，我比較關心的是

你自己的看法，．．．你對於婚前性行為的想法是· · · · · ·. J ( C027036 ) 

11.澄清：諮商員提出或引導出更多細節、重點，以及諮商員針對自己或當事人

說不清楚、說不完整、困惑、矛盾或不清楚的地方加以補充說明。例如：「嗯，

我想了解，為什麼今天你會想要做測驗呢？」（ C033001) 
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12 .摘要：諮商員對當事人所談的意見、內容、情感或經驗作一整理、歸納，並

提出來和當事人溝通。例如：「你會覺得自己不夠好！」（C051l19) 

13.同理：諮商員以專心、投入的態度來聆聽當事人的表達，與其共鳴之﹔同時

以當事人可以了解的話語回應給當事人，一方面表達諮商員的協助意願，一

方面協助當事人自我探索和自我了解。例如：「妳很難過，好像覺得自己很

孤單？”，惠。」（ C044025) 

14.增強：諮商員對當事人的敘述內容表示贊同，亦即含有同感的意思，或是諮

商員藉著降低當事人問題的嚴重性來減低他的焦慮。諮商員旨在促進當事人

覺察其深層或潛藏的感覺、情感或經驗。例如：「我知道妳可以的，嗯」

( C047094) 

15.導洩：諮商員協助當事人釋放緊張或不愉快的感覺，或給予當事人一個機會

讓其帶出、表達出個人的情感或與問題有關的情緒。例如：「妳這一生中到

目前為止，都是在為別人著想。嗯！」（ C014063) 

16. 自我表露：諮商員表露個人非立即性的經驗或感覺，提供當事人抒發情感的

參考架構。例如：「我以前和你一樣總是覺得自己許多地方都不好，我更怕

別人發現我的缺點，．．．」（ C057097) 

17.引導：諮商員配合當事人當下的狀態，適時以適當的口語或非口語帶領當事

人表達他的經驗、想法、行為或感受。例如：「你這樣子達到妳的目的了嗎？」

(C015005) 

18.面質：諮商員指出當事人沒有覺察到的、無法處理的或不能改變的部分，包

括不一致、矛盾、防衛或非理性信念的地方。例如：「所以妳覺得妳不適合，

妳的媽媽也就不適合了嗎？」（C015079)

19.解釋：諮商員針對當事人或自己所陳述的內容進一步加以說明又不失去原

意，以呈現自己或當事人更清楚的資訊，使雙方的口語互動更直接、具體。

例如：「我是說對於一個完全對自己沒有概念的人來說，心理測驗可以提供

一些幫助你i悲苦或自己的方向。」（ C035087) 

20.重新框架：在當事人明顯表達或其所能知道的以外部分，諮商員再給予新的

意義、理由，或是針對當事人的行為、想法和感覺給予一種新的解釋，使當

事人能從新的角度來看問題。例如：「你認為別人有事才會想到來找你，他

們都是在利用你。我是在想，他們為什麼不會想找別人，而是要來找你幫忙？
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噁．．．」（ C057115' C057116) 

21.建議：諮商員針對當事人口語反應的內容或問題，提供當事人尚未了解或未

曾彙整過的具體意見、方法。這些意見、方法，當事人未必會認同、接受，

諮商員只是提出來供當事人參考。例如：「妳可以上網收集一些國內大學研

究所的入學資料，也可以直接找學長姊討論，嗯」 （ C036074 ' C036075 ) 

22.教導：諮商員針對當事人口語反應的內容或問題，提供當事人尚未了解或未

曾彙整過的意見、方法 。這些意見、方法，當事人認同、接受，但不知如何

做，而由諮商員告知當事人如何學、如何做 。 例如：「我們遇到心情不好的

時候，要先仔細想一想問題出在哪裡，針對問題原因來加以處理 。 」

(C047101) 

23.家庭作業：諮商員要求或指派一些諮商H吾談後的練習功課或活動作業予當事

人，促使其將與諮商情境有關的正向行為，能從諮商情境轉移到真實的自然

情境中運用 。 例如：「妳回去後，記錄一下妳想他的次數，也記錄一下妳這

一個禮拜的心情 。 」（C063128 ' C063129) 

24.提供資訊：諮商員提供資料、事實、意見、資源或解答予當事人。例如：「有

諮商老師懂得中文的，妳可以運用啊！」（ C016069) 

綜合上述結果，本研究發現諮商員口語反應型式有二十四類。本研究之諮商

員口語反應型式的歸類類別與其他國外相關研究不完全一致，例如：本研究中，

國內諮商員的口語反應型式可分為二十四類，國外 Hill 等人的研究主要以十四類

為主（ Hill & O'Brien, 1999 ） 。 比較本研究與國外 Hill 等人的研究發現：二者相同

之諮商員口語反應型式類別為：解釋、自我表露、立即性、訊息提供、直接引導

等五類﹔另外有四類近似：同理、摘要、增強、發問﹔其餘類別不同，不同者大

多為國內諮商師與國外諮商師口語反應有所差異之類別：問候、期待、設限、祝

福、支持、傾聽、鼓勵、聚焦、澄清、導洩、面質、重新框架、建議、教導、家

庭作業等十五類 。 其次，本研究與 Ivey 的精微諮商技巧研究相同的是：鼓勵、

摘要、引導、自我表露、面質、解釋、教導、提供訊息、﹔ 其餘類別則不同 。 Ivey

的唔談技巧內容包括專注行為，這樣的歸類與 Hill 等人的系統有明顯的不同 。另

外， Ivey 的精微諮商技巧傾向於訓練系統，認為諮商技巧有不同的層次，由下而

上慢慢精進，而本研究與 Hill 的歸類系統，則是根據實際唔談的口語反應型式加

以分類，無所謂的層次（劉燒輝，民的﹔ lvey,1994 ）這些差異來自於不同的文化，
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對諮商實務工作者或研究者而言，能否運用於諮商實務歷程才是重要的。

根據研究方法與受訪者實務工作的需要所獲得的結果，從中亦可一窺國內外

諮商員諮商口語反應的差異 。 本研究中，國內諮商員多半以問候和期待的口語反

應型式來表現諮商場面構成，而國外諮商員則較常以設限、結構（契約）等諮商

技巧來進入諮商治療情境（ Martin et al., 1989 ）。是故，本研究歸類系統中之間候

和期待的口語反應型式即有別於國外的研究結果，反映出國內諮商員的本土人際

文化與諮商專業的需要，因中國人習價一見面就問候，結束時就會祝福對方（余

德慧，民 79 ﹔余德慧、陳斐卿，民的﹔徐西森等人，民 91 ）。

其次是中國人教養觀所形成的依賴性格，人際互動往往期待別人提供建議、

教導（鄭心雄、范治明，民 71 ），因此在諮商員的口語反應上，國外諮商員一項

「提供訊息」類的口語反應型式，本研究則發現可再細分為建議、教導、家庭作

業和提供資訊等四類，此四類諮商員的口語反應型式又與「問題解決」有關 。 此

等不一致之處，可能來自於不同研究的編碼系統，彼此之間有些口語反應的類別

無法找到相似的歸類﹔而且不同語文有不同的認知意義（陳煜之、施慧銘、李泳

兒、關芷茵、鄧少林，民 91 ），中國語文有其複雜性與多變化（葉素玲、林怡慧、

李金鈴，民 91 ），往往較外國語文可以做更進一步精細的區隔與比較 。 未來此一

方面的諮商歷程研究，必須不斷地修正議題論點與分類系統，當更能釐清其中差

異。

（二）當事人口語反應

當事人在諮商歷程中的口語反應型式約可分類為：社會化反應、簡約化反

應、期待式反應、消極性反應、情感性反應、敘述性反應、重新得力反應及其他

等八大類 。

I. 社會化反應：當事人以一般人際互動的口語反應來與諮商員交談，其口語反

應的內容並非針對專業性話題或個人化議題而表達。例如：「你今天穿得很

好看哦！」（ CL27004) 

2. 簡約化反應：當事人以簡短有限的口語內容或以特定的資料，簡短地（不超

過十個中文字）回應諮商員。例如：「嗯哼！」（ CL51103 ）、「我不敢想」

(CL16075) 

3 . 期待式反應：當事人對個人議題或諮商結果，企圖將諮商責任加諸於諮商員
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身上，或試圖於諮商歷程中獲得某種資訊、某些反應，以符合個人的需求或

意圖。例如：「我希望您告訴我該怎麼做？」（ CL61015) 

4. 消極性反應：當事人於某一段諮商歷程中，對諮商員的口語內容出現高頻

率、被動地或冷漠地反應﹔或當事人出現抗拒、不合作的口語反應﹔或當事

人簡單應答後出現非情感性反應的沈默。例如：「下週我來不來，都可以啦！」

( CL510144）、「嗯！隨便你。」（ CL31059) 

5 . 情感性反應：當事人口語反應的內容涉及個人的情感表達或呈現其情緒性狀

態，而且與諮商問題有相關者。例如：「我真的很傷心，．．．（哭泣）」（ CL16082) 

6. 敘述性反應：當事人以描述或說故事的風格來表達與諮商問題有關的人、

事、物或歷史﹔以及當事人以敘事、描述或說故事的方式回應諮商員的口語

內容。例如：「我爸爸是種田的人，不太管我們 。 」 （ CL31033)

7. 重新得力反應：當事人終於瞭解到自己或別人的內在狀態及外在行為，並從

中看清楚其主題、型態、內涵或因果關係，因而有所領悟、促發，形成新的

諮商契約或成長動力 。 例如：「我突然間感到輕鬆，原來事情不是像我所想

得那麼複雜．．．」（ CL271 時， CL27119)

8. 其他：諮商歷程中，當事人表現出有別於上述七項以外的口語反應，包括與

諮商議題無關的口語內容 、思考﹔或是表達中斷、模糊不清﹔或是以間旬詢

問諮商員問題等 。 例如：「哦！我是說．．．（錄音不清 ） 可以做的是去找他，

但． ．． （錄音不清 ）」（ CL13071 ) 

由上述研究結果得知，相較於 Hill 等人(1981）的「當事人口語反應模式分類

系統量表」，本研究之分類系統特別發現的是當事人的「社會化反應」口語行為 。

對於中國人而言，社會化反應是極為平常的人際互動與溝通模式，中國人仍存有

「家醜不可外揚」的舊觀念，不敢也不習慣於一開始向生疏的諮商員談論家庭或

個人的醜事，難以立即啟口表示自己的心理問題，而常出現所謂的社會化反應，

這也是西方學者所謂的「阻抗現象」 。 因此，諮商治療者需要幫助這類的當事人，

去處理這種所謂「文化有關的阻抗現象」，以便讓治療過程早一點上軌道 （曾文

星，民的） 。 當然，對於強調「專業付費」觀念的西方社會，其當事人較重視個

人權益與成本效益，故較能直接切入個人困擾予諮商員，掌握諮商時效與歷程 。

其次，中國人在人際關係上，習價把人分為「自己人」與「外人」 。 對自己

人較為信任，能夠談自己心事 ，但也期待能被他人特別關心，享有特別的好處﹔
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相較於「外人」’貝lj保持距離，不暴露內情（曾文星，民的）。這也是楊國樞（民

91 ）近年來所談的「雙 Y 理論」，認為人際需求非只是單向度的，包括集體主義

式的向度，也包括個人主義式的向度，這與西方美國人強調個人獨立主義，是有

明顯的不同 。 由這樣的觀點，可以很明顯的看出來，中國人對治療者有「雙重關

係」的考量，對於「權威者」持有想依賴與不願依賴的複雜心理，一方面期待治

療師能夠幫我們解決問題﹔另一方面若不合我意時，貝lj期待換另外的諮商治療人

員，故而導致當事人在諮商歷程中產生更多「人際社會需求而非專業考量」的行

為反應。

在國外，初次日吾談時描述口語反應更為明顯，隨著唔談次數增加而減少使用

描述口語，而這些描述的口語反應，仍然是描述個人現象（ Hill et al. , 1983; 

O'Farrell et al., 1986 ）。但對中國人來講，人際溝通時一開始習價於問些無關痛癢

的事，以打好彼此之間的關係，當雙方由「生人關係」變成「熟人關係」時，才

可能進一步談及個人隱私的事情（余德慧，民 79 ﹔徐靜，民的） 。 若依 Hill 等人

(1981）之「當事人口語反應模式分類系統量表」中的分類，當事人若只有使用「描

述口語反應」，恐不足以反映中國人的人際文化特色，因此，由本研究資料的歸

類上，可以很明顯的發現當事人除了保持原有的「描述口語反應」外，尚有「社

會性口語反應」 。 至於「描述性反應」與「情感性反應」則與 Hill 的分類系統相

似，其內涵亦同。

至於「重新得力」方面的反應，此類反應與 Hill 所提的「洞察」、「討論計畫」、

「探討當事人與諮商員關係」等類行為反應相似，不過在本研究「當事人口語反

應模式分類系統」的歸類上，由於考量中國人「頓悟」、「知而後能行」、「做事容

易做人難」等文化特質，故將之合併為「重新得力反應」，此一歸類也與陳慶褔

（民 84）的研究結果近似，該研究在考驗 Hill 歸類系統的應用性效果時，發現

「其他」（ 4.62% ）之綜合歸類，明顯優於「洞察」（ 1.07% ）、「討論計畫」（ 0.55% ）、

「探討當事人與諮商員關係」（ 0. 13% ）之個別分類 。 由此可見當事人口語反應模

式之分類系統有其本土化適用性之問題，值得多加驗證 。 至於消極性反應，此乃

中國人特有的人際互動特質，所謂「一動不如一靜」、「冷漠以對」，當事人不直

接表達對諮商師的反應，而改以採取被動地或冷漠地反應﹔或是諸如出現沉默、

抗拒、不合作的口語反應 。
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二、諮商員口語反應類別比較分析討論

研究者依據上述發展之諮商員口語反應分類系統二十四項分類 ，將本研究之

諮商歷程唔談資料加以歸類如表一 、表二 ，並將諮商員使用的口語反應型式彙整

說明如後。

表一

話商員口語反應使用情形

Col Co2 Co3 Co4 Co5 Co6 平均
次數（%） 次數（%） 次數（%） 次數（%） 次數（%） 次數（%） 百分比

問候 3(0.67) 4(0.82) 6(1.25) 6(1.47) 9(2.50) 8(2.12) 1.47 % 
期待 5(1 .11) 3(0.61) 3(0.63) 1(0.25) 8(2.22) 13(3.45) 1.38 % 
設限 10(2.22) 3(0.61) 4(0.83) 1(0.25) 5(1.39) 3(0.80) 1.01 % 
祝福 2(0.44) 5(1.02) 1 (0.21) 7(1.72) 2(0.56) 6(1.59) 0.92 % 
支持 32(7.11) 88(18.03) 92(19.17) 44(10.81) 18(5.00) 23(6.10) 11.04 % 
傾聽 23(5 .11) 39(7.99) 30(6.25) 32(7.86) 25(6.94) 19(5.04) 6.53 % 
鼓勵 38(8.44) 33(6.76) 31(6.46) 29(7.13) 13(3.61) 21(5.57) 6.33 % 
立即性 5(1.11) 5(1.02) 4(0.83) 0(0.00) 5(1 .39) 6(1.59) 0.99 % 
發問 33(7.33) 34(6.97) 43(8.96) 62(15.23) 38(10.56) 36(9.55) 9.77 % 
聚焦 19(4.22) 28(5.74) 21(4.38) 15(3.69) 27(7.50) 23(6.10) 5.27 % 
澄清 29(6.44) 14(2.87) 16(3.33) 8(1.97) 17(4.72) 15(3.98) 3.89 % 
摘要 8( 1.78) 19(3.89) 17(3.54) 12(2.95) 16(4.44) 13(3.45) 3.34 % 
同理 24(5.33) 27(5.53) 20(4.17) 21(5.16) 15(4.17) 9(2.39) 4.45 % 
增強 8(1.78) 14(2.87) 16(3.33) 23(5.65) 14(3.89) 13(3.45) 3.50 % 
導洩 27(6.00) 30(6.15) 32(6.67) 28(6.88) 23(6.39) 29(7.69) 6.63 % 
自我表露 8(1.78) 9(1.84) 7(1.46) 6(1.47) 1(0.28) 3(0.80) 1.27 % 
引導 39(8.67) 20(4.10) 29(6.04) 18(4.42) 12(3.33) 33(8.75) 5.89 % 
面質 6(1.33) 5(1 .02) 3(0.63) 0(0.00) 4( 1.11) 5(1.33) 0.90 % 
解釋 14(3.11) 7(1.43) 8(1.67) 2(0.49) 7(1.94) 6(1.59) 1.71 % 
重新框架 6( 1.33) 5(1.02) 12(2.50) 9(2.21) 8(2.22) 9(2.39) 1.95 % 
建議 48(10.67) 27(5.53) 32(6.67) 15(3.69) 29(8.06) 24(6.37) 6.83 % 
教導 31(6.89) 10(2.05) 14(2.92) 9(2.21) 16(4.44) 17(4.51) 3.84 % 
家庭作業 9(2.00) 18(3.69) 6(1 .25) 13(3.19) 11(3.06) 4(1.06) 2.38 % 
提供資訊 23(5.11) 41(8.40) 33(6.88) 46( 11.30) 37(10.28) 39(10.34) 8.72 % 

由表一可以發現，諮商員最常使用的口語反應型式依次為「支持」、「發問J 、

「提供資訊」及「建議」 。 換言之，國內諮商員在諮商歷程中，較多呈現「蒐集

資料」與「問題解決」之群集反應，如同 Hill 所言，因著不同的國情文化背景與

人際互動模式的不同，諮商員所使用的助人技巧必也有所不同 （ Hill, 1978 ）。 有
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的學者即認為華人助人者可能比美國助人者更喜歡「問題解決」之類的行動技巧

〈林美珠、田秀蘭，民 92）。本研究結果與國內外一些口語反應的研究發現（ Hill

et al., 1983 ; Hill et al., 1979 ）有所不同，其可能的原因是編碼系統不一致所造成，

本研究所採取的是本土化的歸類系統共 24 類，而其他的研究則是採取 Hill 所發

展的口語反應模式類別系統共 14 類。

惟本研究發現諮商員在發問、提供資訊上的反應頻率較多，此一結果與相關

的國內外研究結果一致（許秀惠，民 82 ﹔陳慶福，民 84 ﹔陳慶褔、謝麗紅，民的﹔

Cummings, 1989 ; Hill, 1978 ; Hill et al., 1981）。諮商員口語反應型式建議之類「問

題解決」群集反應頻率居多的原因，可能相當程度反映出中國人的諮商較偏重專

家權威，當事人較期待諮商員給予建議，以符合個人對權威的敬重與認同 。此外，

也可能與諮商員的理論取向和訓練背景有關（Hill, et 泣， 1979 ），有些諮商員較習

慣用沈默，少用鼓勵和重述，有些諮商員則較常使用直接指導、提供訊息和面質 。

至於本研究顯示諮商員支持類的口語反應型式較多的結果，也可呼應 Hill (1989) 

認為支持、解釋與贊成一再保證是有效介入方式的觀點 。

由表二研究結果可以發現，諮商員口語反應型式以問候、設限、鼓勵、摘要、

同理的頻率在諮商歷程初期明顯高於諮商中期與諮商後期﹔支持、發問的口語反

應型式則明顯高於其他反應，尤其在諮商初期呈現的頻率最多﹔立即性、澄清、

聚焦、引導、解釋與重新框架明顯地在諮商中期較初期與後期多﹔傾聽與導洩口

語反應型式在諮商中期較初期與末期少﹔期待、祝福、增強、自我揭露、面質、

建議、教導、家庭作業與提供資訊隨著諮商的進展，明顯的增加 。 這樣的結果與

其他學者有關諮商歷程口語反應的研究有些相似（許秀惠，民 82 ﹔陳慶褔、謝麗

紅，民的﹔ Hill et al., 1983） 。

其原因乃是在於諮商初期，諮商員主要的工作在於與當事人建立良好的合作

關係，所以較常使用支持、鼓勵、同理、導洩等技術與當事人互動﹔而在進一步

的諮商中，諮商的重點乃是協助當事人發展諮商目標，所以較常使用澄清、聚焦、

解釋、重新框架等技術與當事人互動﹔最後則協助當事人發展達到目標的行動策

略，所以較常使用教導、家庭作業等技術與當事人互動 。 此結果也與 Hill 和

O'Grady( 1985）的研究類似，蒐集資料、支持、澄清出現的比率隨著諮商的次數增

加逐漸減低，而重新框架、提供資訊、建議則逐漸升高。
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表二

不何結繭歷程階段之諮商員口語反應使用情形
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中期

次數（%）

9(1.01) 
13(1.46) 
7(0.79) 
9(1.01) 

94(10.57) 
52(5.85) 
58(6.52) 
11(1.24) 
83(9.34) 
52(5.85) 
42(4.72) 
26(2.92) 
39(4.39) 
39(4.39) 
50(5.62) 
13(1.46) 
58(6.52) 
9(1.01) 

23(2.59) 
19(2.14) 
57(6.41) 
32(3.60) 
16(1.80) 
78(8.77) 

末期

次數（%）

8(0.95) 
12(1.42) 
5(0.59) 

11(1.30) 
87(10.32) 
59(7.00) 
34(4.03) 
8(0.95) 

68(8.07) 
38(4.51) 
21(2.49) 
22(2.61) 
32(3.80) 
49(5.81) 
57(6.76) 
12(1.42) 
47(5.58) 
12(1.42) 
15(1.78) 
13(1.54) 
69(8.19) 
39(4.63) 
32(3.80) 

93(11.03) 

平均
百分比

1.40% 
1.28% 
1.01 % 
0.89 % 

11.54 % 
6.53 % 
6.40 % 
0.97% 
9.56 % 
5.15 % 
3.71 % 
3.30% 
4.51 % 
4.47 % 
6.58 % 
1.32 % 
5.85 % 
0.89 % 
1.69 % 
1.50 % 
6.80 % 
3.77 % 
2.38 % 
8.49 % 

從跨文化的觀點來看，中國人希望諮商治療師是「專家J ’是「內行」者，

有「經驗」的人 。 因此，諮商治療師需要有專業能力與技巧以符合這種文化期待，

並隨時保持專家的角色，滿足當事人的心理期待 。 是故，本土化的國內諮商員在

諮商歷程中習價於運用「教導」、「建議」或「提供資料」的口語方式，將使當事

人感受到被指導、被「指點迷津」。就中國文化價值觀而言，所謂「師者，所以

傳道、授業、解惑也」，「教導」、「建議」或「提供資料」等反應被視為是建立專

家角色或人際互動的重要技巧之一，藉由諮商師從上而下的向當事人灌輸、教導

與矯治，或許是有效且迅速協助當事人的管道方法 。 儘管重視個人主義、自我實

現的西方諮商理論與文化脈絡相當強調：「當事人有能力去處理自己的問題」’此
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一理念確實對當事人真有鼓舞作用﹔但是對於講究「專家、權威、經驗」的中國

人而言 ，亟待解決問題的當事人可能會對此一「自我解決式」諮商失望，甚至自

我放棄或轉而尋求他人協助 。

因此，從事助人專業的工作者需要配合當事人的文化背景脈絡，以適切反應

專業行為並提出最適切的介入策略。至於面質的技巧雖然國內的諮商員使用不多

（許秀惠，民 82 ），但在 Hill 早期面質或晚期挑戰使用的頻率則相當高（Hill & 

O'Brien, 1999） 。 除此之外，重新框架這樣的技巧蠻適合重視「頓悟」、「見山不是

山」的中國人哲學思潮，讓當事人能夠養成對別人心意的了解，增加同理心與覺

察力，促成個性的成熟性 。 徐靜（民 85 ）指出這種技巧在中國家庭甚為有用，

也很過合，尤其是民俗成語，可以一針見血的協助當事人用不同的觀點來了解事

情 。 這些成語不僅大家都懂，而且也反映長年累積下來的人生經驗，有其明智的

道理，例如：「盜亦有道」、「知足常樂」、「物極必反」等 。 當然將中國人的成語、

口語，應用在中國人的社會與諮商情境中更為貼切、親切。

值得一提的是：諮商歷程中諮商員的口語反應型式亦因其性別、年資及當事

人反應等因素的不同而有所變化（Cummings, 1989 ; Howell & Highlen, 1981 ; 

Lonborg et al., 1991 ; Tracey et al., 1988 ） 。 本研究也發現男性或資深的諮商員較女

性、新進的諮商員表現更多期待、設限、澄清、解釋、教導、面質、建議及家庭

作業等諮商的口語反應型式﹔至於女性或新進的諮商員則多半運用支持、鼓勵、

同理、傾聽、增強及自我表露等諮商的口語反應型式 。 這樣的結果與 Tracey 等

人（ 1988）的研究發現相同，有經驗的諮商員會使用較多的解釋等高階的技巧，也

較有彈性地選擇介入技巧，這正顯示資深的諮商員善於運用適切的技巧，在諮商

脈絡中去解決問題，較不會限於表面問題的探索與處理 。

本研究上述研究結果也與 Kivlighan (1989）的研究發現近似，正處於訓練階段

或較無經驗的諮商員往往會使用較多的探索技巧、使用較少的評估反應，同時會

使用較多支持和同理心的口語反應型式，以便和當事人建立關係，這也呼應了

Kivlighan (1990）的另一項研究結果 。 此外，本研究也發現資深諮商員使用較多的

解釋，之所以如此，可能是因諮商員認為解釋是一種有助於當事人促發思考的重

要口語反應， Hill 等人（1988）即認為自我揭露、解釋、贊成－再保證與簡述語意對

當事人是較有幫助的介入技巧 。 至於女性諮商員為何較傾向使用支持、鼓勵、同

理、傾聽、增強及自我表露等諮商的口語反應型式，可能受到兩性性別差異的影
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響 。 因男性較個別化，而女性較強調關係﹔男性比較重視權威，指導性格較強，

女性的情感需求較高，較重視人際的親密互動（徐西森等人，民 91 ） 。

三 、 當事人口語反應類別比較分析討論

表三的研究結果顯示，諮商歷程中當事人的口語反應大多為「敘述性反應」、

「簡約化反應」、「情感性反應」及「期待式反應」 。 此一研究結果與相關的國內

外研究發現一致（陳慶褔，民 84 ﹔ Hill et al., 1983 ; Patton, 1981 ） 。 在諮商歷程中，

當事人最常出現的是敘述性的反應’這可能是來自於當事人會去描述他們的生活

經驗，以便諮商員知道其問題困擾所在，不過隨著諮商的進展，當事人的描述性

反應會漸漸減少，簡約化反應、重新得力漸漸增加（Hill et 泣， 1983 ﹔ O'Farrell et al., 

1986） 。 除此之外，本研究也發現當事人的 「期待式反應」佔 7.15 % ，顯示中國

人教養觀所形成的依賴性格，在人際互動中大多會期待別人提供建議、教導（鄭

心雄、范治明，民 71 ），這也可能是當事人請求諮商員給予協助的諮商動機之一。

表三

當事人口語反應使用情形

Cit Ct2 Ct3 Cl4 Cl5 Cl6 平均
次數（%） 次數（%） 次數（%） 次數（%） 次數（%） 次數（%） 百分比

社會化反應 21(5. IO) 24(5.56) 6(1.40) 18(4.01) 10(2.43) 11 (2.65) 3.53 % 

簡約化反應 91(22.09) 83(19.21) I 10(25.64) 97(21.60) 118(28.64) 105(25.30) 23.75 % 

期待式反應 23(5.58) 32(7.41) 29(6.76) 43(9.58) 25(6.07) 31(7.47) 7.15 % 

消極性反應 19(4.61) 28(6.48) 41(9.56) 32(7.13) 27(6.55) 33(7.95) 7.05 % 

情感性反應 92(22.33) 86(19.91) 107(24.94) 124(27.62) 96(23.30) 89(21.45) 23.26 % 

敘述性反應 138(33.50) 123(28.47) 93(21.68) 95(21.16) 89(21 .60) 111(26.75) 25 .53 % 

重新得力反應 23(5.58) 45(10.42) 37(8.62) 33(7.35) 39(9.47) 26(6.27) 7.95 % 

其他 5(1.21) 11(2.55) 6( 1.40) 7( 1.56) 8( 1.94) 9(2.17) 1.81 % 

四 、 諮商員口語反應與當事人行為反應之分析討論

有關諮商員與當事人之間，在諮商歷程中口語反應型式的變化與互動情形詳

如表四、表五。
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表四

諮商員口語反應後當事人口語之回應

品事人（回）社會化簡約化期待式消極性 情感性 敘述性 重新得
其他

諮商員（先） 反應 反應 反應 反應 反應 反應 力反應
問候 9(25.7) 10(28.6) 3(8.5) 1(2.9) 5(14.3) 5(14.3) 。 2(5.7) 
期待 12(36.4) 8(24.2) 1(3.0) 。 3(9. 1) 8(24.2) 。 1(3.0) 
設限 10(38.5) 4(15.4) 6(23.1) 1(3.8) 2(7.6) 3( 11.5) 。 。
祝福 7(33 .3) 5(23.8) 1 ( 4.8) 。 3(14.3) 5(23.8) 。 。
支持 6(2.1) 75(26.0) 37(12.8) 8(2.8) 63(2 1.9) 86(29.9) 11(3.8) 2(0.7) 
傾聽 2(1.3) 47(29.9) 6(3.8) 3(1.9) 45(28.7) 51(32.5) 1(0.6) 2(1.3) 
鼓勵 3(2.0) 34(22.9) 11(7.4) 2(1.4) 47(25.0) 40(27.0) 8(5.4) 3(2.0) 

立即性 。 6(24.0) 2(8.0) 1(4.0) 8(32.0) 7(28.0) 。 1(4.0) 
發問 8(3.3) 53(21.6) 21 (8 .6) 11(4.5) 51(20.8) 76(31.0) 17(6.9) 8(3.2) 

聚焦 7(5.3) 42(31.6) 6(4.5) 2( 1.5) 37(27.7) 32(24.1) 5(3.8) 2(1.5) 
澄清 3(3.5) 18(20.7) 3(3 .5) 1(1.1) 29(33.3) 22(25.2) 8(9.2) 3(3.5) 
摘要 1 ( 1.2) 27(31.7) 8(9.4) 6(7.1) 15(17.7) 17(20.0) 9(10.6) 2(2.4) 
同理

。 34(29.8) 1(0.9) 2(1.8) 42(36.8) 31(27.2) 3(2.6) 1(0.9) 
增強 1(1.1) 23(26.4) 3(3.5) 。 24(27.6) 28(32.2) 6(6.9) 2(2.3) 
導洩 。 47(27.8) 2(1.2) 1(0.6) 63(37.3) 51(30.2) 5(2.9) 。

自我表露 。 8(26.7) 2(7.7) 2(7.7) 10(33.3) 7(23 .3) 。 1(3.3) 

引導 1(0.7) 32(22.2) 7(4.9) 3(2.1) 44(30.6) 48(33.3) 5(3.5) 4(2.8) 
面質 。 4(18.2) 。 。 9(40.9) 6(27.3) 2(9.1) 1(4.5) 
解釋 2(4.7) 8(18.6) 2(4.7) 2(4.7) 13(30.2) 15(34.9) 1(2.3) 。
重新框架 。 9(18.8) 1 (2.1) 2(4.2) 10(20.8) 13(27. 1) 12(25.0) 1(2.1) 
建議 9(4.3) 40(19.0) 21(9.9) 43(20.4) 28(13.3) 30(14.2) 37(1 7.5) 3(1.4) 

教導 4(4.7) 9(10.6) 11(12.8) 16(18.6) 8(9.3) 13(15.1) 21(24.4) 4(4.6) 
家庭作業 1 ( 1.7) 10(16.9) 5(8.5) 12(20.3) 8(13.6) 9(15.3) 13(22.0) 1(1.7) 

提供資訊 6(2.9) 36(17.1) 23(10.9) 41(19.5) 27(12.9) 35( 16.7) 39(18.6) 3( 1.42) 

本研究結果與國內外學者的研究結果相似（許秀惠，民 82 ﹔ Hill & O'Grady, 

1985 ; Hill et al., 1988 ; Martin et al., 1989 ; Paivio, 1989 ） 。 舉例而言，諮商員若想

收集當事人更多個案資料時，其口語反應型式多為發間，較少使用解釋、面質（ Hill

& O'Grady, 1985 ; Martin e t al., 1989 ）﹔又諮商員若欲促發當事人思考峙，其最可

能出現的反應為解釋（Martin et al. , 1989 ）。 Patton ( 198 1 ）認為，諮商歷程中當事

人口語反應型式會受到諮商員口語反應型式的影響。由表四諮商員口語反應後當

事人口語回應（諮商員→當事人）之研究結果顯示：當諮商員呈現發問、聚焦、
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澄清、摘要等口語反應型式時，當事人多半出現「敘述性反應」伴隨「情感性反

應」。此一結果與國內外有臨相關的研究結果近似（陳慶福，民 84 ﹔楊幹雄等人，

民 82 ﹔ Hill et al., 1983 ; Patton, 1981 ）。當諮商員出現開放式或封閉式發問等口語

反應時，當事人最常出現敘述性反應、情感性反應或簡約化反應。此外，若諮商

員呈現建議、教導、家庭作業、提供資訊等口語反應型式時，當事人則多半出現

「重新得力反應」或「消極性反應」，其中的「消極性反應」可能來自於諮商員

的建議與當事人的期待有異，導致當事人用抗拒的方式呈現，值得進一步探討 。

表五

當事人口語反應後諾商員口語之回應

品辜人（先）社會化 簡約化 期待式 消極性 情感性 敘述性 重新得

諮商員（回） 反應 反應 反應 反應 反應 反應 力反應
問候 2(2.3) 4(0.7) 3(1 .7) 2(1.3) 。 ll(l .8) 。
期待 l(l.l) 。 4(2.2) 1(0.6) 1(0.2) 9( 1.5) 12(6.4) 
設限

。 7(1.7) 5(2.8) 。 。 13(2. l) 。
祝福 。 。 1(0.6) 。 1(0.2) 6(1.0) 9(4.7) 
支持 12(13.8) 87(14.5) 21(11.8) 31(20.0) 72(12.3) 32(5 .2) 31(16.5) 
傾聽 9(10.3) 36(6.0) 19(10.7) 28(18. l) 45(7.8) 43(7.0) 8(4.3) 
鼓勵 4(4.6) 71(11.9) 8(4.5) 2( 1.3) 31(5 .3) 20(3.3) 9(4.7) 
立即性 。 。 2( l. l) 14(9.0) 2(0.3) 5(0.8) 。
發問 2(2.3) 28(4.67) 12(6.7) 9(5.8) 52(8.9) 93(15.l) 8(4.3) 
聚焦 11(12.6) 13(2.2) 9(5. l) 6(3.9) 33(5.7) 47(7 .7) 8(4.3) 
澄清 16(18.4) 21(3 .5) 4(2.2) 2(1.3) 24(4.l) 21 (3.4) 5(2.7) 
摘要 l(l.l) 15(2.5) 3(1.7) 3(1.9) 27(4.6) 29(4.7) 6(3.2) 
同理 。 II ( l.8) 3(1.7) 1(0.6) 69(1 l.8) 28( 4.6) 7(3 .7) 
增強 。 8(1.3) 4(2.2) 。 26(4.3) 22(3.6) 25(13.3) 
導洩 。 53(8.8) 2(1.l) 1(0.6) 62(10.6) 42(6.8) 8(4.3) 
自我表露 。 1(0.2) 1(0.6) 。 7(1.2) 17(2.8) 2(1.l) 
引導 l(l . l) 23(3.8) ll(6.2) 24(15.5) 38(6.5) 36(5.9) 6(3.2) 
面質 。 1(0.2) 。 4(2.6) 1(0.2) 15(2.4) 。
解釋 。 2(0.3) 3(1.7) 15(9.7) 6(1.0) 12(2.0) 4(2. l) 
重新框架 。 2(0.30) 2(1. l) 。 7(1.2) 27(4.4) 10(5.3) 
建議 12(13.8) 79(13.2) 19(10.7) 2( 1.3) 18(3.l) 31(5 .0) 9(4.7) 

教導 3(3.4) 37(6.2) 21(1 l.8) 4 (2.6) 8( l.4) 13(2. l) 8(4.3) 
家庭作業 。 18(3.0) 9(5. l) 。 6( l.0) 19(3. l) 3( 1.6) 
提供資訊 13(14.9) 82(13.7) 12(6.7) 6(3 .9) 47(8. l) 23(3.7) I 0(5 .3) 
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由表五的研究結果顯示：在當事人→諮商員之口語互動反應及其聯結方面，

當事人呈現「情感性反應J 之後，諮商員對應的口語反應型式多為「支持」、「同

理」、「導洩」﹔當事人呈現「敘述性反應」之後，諮商員對應的口語反應型式多

為「發問」、「聚焦」、「面質」、「重新框架」﹔當事人呈現「重新得力反應」之後，

諮商員口語反應型式則較多期待、祝福、支持、增強﹔若當事人口語反應為「消

極性反應」時，諮商員則對應以「支持」、「傾聽」、「立即性」、「引導」、「解釋」

等口語反應型式 。 此結果與 Patton( 1981）研究發現部分相似，當事人呈現「敘述

性反應」之後都發現諮商員會以「發問」回應，不過 Patton( 1981）的研究會以「提

供訊息」應對，本研究則以較多的「發問」、「聚焦」、「面質」、「重新框架」應對 。

此外，相較於楊幹雄等人（民 82）的研究，當事人的「重新得力反應」與諮商

治療者「提供訊息」、「開放式探問」與「重述」等反應相關聯，而本研究則發現

諮商員較傾向於「期待」、「祝福」、「支持」、「增強」等對應反應，如此一來可能

會增強當事人的頓悟行為，也可能會干擾了當事人原來的思緒 。 至於本研究發現

若當事人口語反應為「消極性反應」時，諮商員會以「支持」、「傾聽」、「立即性」、

「引導」、「解釋」等口語反應型式回應，其原因可能來自於當事人抗拒或其他負

向行為，故此時諮商員較常用「傾聽」、「支持」、「引導」當事人來持續進行諮商，

或是與當事人討論「立即性」的問題，以化解其僵局。總之，諮商員的介入行為

通常會視當事人的需求與反應而定，反之亦然 。 諮商輔導歷程中，諮商員與當事

人的行為反應是相互影響的 。

最後，值得注意的是，諮商員的動機意圖與口語意圖是有所區別的。過去

Hill 等國外學者與國內學者過去有關此類的研究，已將本研究之諮商員口語反應

如聚焦、澄清、增強、導洩等「用詞」視為「動機意圖」 。 事實上，本研究在進

行此一 「本土化」口語反應歸類系統的探討過程中力求客觀，並試圖打破歸類用

詞的文化差異，以不受國外學者歸類之影響 。 本研究也發現：國內不同的諮商員

在近似的用語上，對照其前後表達語句、語氣、語音，以及當事人的前後對應反

應，即有不同的意思，也呈現出不同的口語反應型式﹔相較於其他國家的語文，

中國人的用語有其複雜度（葉素玲等人，民 91 ） 。 正因如此，本研究特別在歸類

編碼時，將各種諮商員的口語反應形式予以定義並舉例說明之。

茲以「鼓勵」與「增強」為例，雖然國內外有些學者（許秀惠，民 82 ﹔陳

慶褔，民 84 ﹔ Hill & O'Bri凹， 1992, 1999 ）將前者視為口語、後者視為意圖。但本
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研究特別提及，「鼓勵乃是諮商員應用語言及非語言的方法來fJE/£1%事λ有遍布你

街道，以能探索他的困擾所在 。 ．．．．．．．換言之 ，鼓勵係指諮商員對於當事人所表

達的意見或作為 ，給予了解」﹔增強則是「諮商員對當事人的敘述內容表示贊同，

亦即含有同感的意思，或是諮商員藉著降低當事人問題的嚴重性來減低他的焦

寵 。 議議員罩在促進當事人覺察其深層或潛藏的感覺、情感或經驗 。 J 1:至1平識女

者的專業知覺中視其二者為有所區別的「口語反應型式」 。 蓋本研究係一本土化

歸類系統的初探性研究，未來值得研究者或其他學者、實務工作者進一步予以探

討、修正 。

伍、結論與建議

一、結論

本研究旨在探討諮商歷程中諮商員與當事人的口語互動行為之關係 。研究者

分析諮商員面對當事人和處理其困擾時，諮商員的口語反應型式之可能變化情

形，以及了解當事人對諮商處理的反應行為，同時探討二者之間的相關變化，並

建構出本土化諮商歷程口語互動型式的歸類、編碼系統及其運作實務 。 本研究以

Mahrer (1996）所提出的發現式取向諮商研究法進行質的分析，共分析六位諮商員

及其六位當事人的諮商歷程資料 。 其研究結果如下：

（一）諮商員口語反應型式呈現問候、期待、設限、祝褔、支持、傾聽、鼓勵、

立即性、發問、聚焦、澄清、摘要、同理、增強、導洩、自我表露、引導、

面質、解釋、重新框架、建議、教導、家庭作業、提供資訊等二十四類諮

商技巧 。

（二）在諮商歷程初期，諮商員口語反應型式多半為問候、設限、支持、鼓勵、

同理、導洩﹔及至諮商歷程中期，諮商員口語反應型式則以澄清、聚焦、

解釋、重新框架為主 。 在諮商歷程的後期，諮商員的口語反應型式多為教

導、家庭作業等。

（三）諮商歷程中，諮商員的口語反應型式亦因其性別、年資及當事人反應等因

素的不同而有所變化。本研究發現：男性或資深的諮商員較女性、新進的

諮商員表現更多的期待、設限、澄清、解釋、教導、面質、建議及家庭作
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業等諮商的口語反應型式﹔至於女性或新進的諮商員則多半運用支持、鼓

勵、同理、傾聽、增強及自我表露等諮商的口語反應型式。

（四）當事人在諮商歷程中的口語反應型式約可分類為：社會化反應、簡約化反

應、期待式反應、消極性反應、情感性反應、敘述性反應、重新得力反應

及其他等八大類。諮商歷程中，當事人口語反應型式均受到諮商員口語反

應型式的影響。

（五）本研究之其他發現有：

1. 諮商員最常使用的口語反應型式依次為「支持」、「發問」、「提供資訊」及「建

議」﹔當事人則為「敘述性反應」、「簡約化反應」、「情感性反應」及「期待

式反應」 。

2. 在諮商員→當事人之口語互動反應及其聯結方面：諮商員呈現發問、聚焦、

澄清、摘要等口語反應型式時，當事人多半出現 「敘述性反應」伴隨「情感

性反應J 。此外，若諮商員呈現建議、教導、家庭作業、提供資訊等口語反

應型式時，當事人則多半出現「重新得力反應J 或「消極性反應」。

3. 在當事人→諮商員之口語互動反應及其聯結方面：當事人呈現「情感性反應」

之後，諮商員對應的口語反應型式多為支持、同理、導洩﹔當事人呈現「敘

述性反應」之後，諮商員對應的口語反應型式多為發間、聚焦、面質、重新

框架﹔當事人呈現「重新得力反應」之後，諮商員口語反應型式則較多期待、

祝褔、支持、增強﹔若當事人口語反應為「消極性反應」峙，諮商員則對應

以支持、傾聽、立即性、引導、解釋等口語反應型式 。

二、建議

針對上述研究結果，本研究提出相關的專業意見及研究建議，以供諮商輔導

人員及有關單位的參考。

（一）針對諮商員之二十四項口語反應的諮商技巧 ，國內諮商輔導系所、心理與

心理治療系所或諮商員養成教育機構未來宜強化諮商員實務訓練的內

涵，在專業課程的講授和實習中，協助實習諮商員、諮商員等助人工作者，

多予探討諮商歷程中個人專業運作之作為，並精進輔導知能及助人技巧，

以深入了解不同當事人的內在需求﹔同時面對當事人不同的諮商問題與不

同的口語反應內容，諮商員宜採取有效且必要的諮商作為與口語反應型
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式，以提昇諮商工作的品質和效果。

（二）針對不同階段的諮商治療歷程，諮商員需要的諮商口語反應內容也宜有所

不同，諮商員宜在諮商治療初期階段多採用問候、設限、支持、鼓勵、同

理、導洩等諮商技巧來抒發當事人的情緒、建立正向的專業關係，以及構

成有效的諮商場面。至於在諮商治療中期階段，諮商員可多使用澄清、聚

焦等諮商技巧來蒐集資料，進而確切個案診斷，同時多採取解釋、重新框

架等諮商技巧來促發當事人的思考。在諮商治療歷程的後期階段，諮商員

的諮商導向宜以解決個案問題為主，以滿足當事人的求助動機，此時諮商

員可多採用教導、家庭作業等口語反應的諮商技巧 。

（ 三）本研究發現國內男性的諮商員和資深的諮商員，其諮商口語反應使用較多

的期待、設限、澄清、解釋、教導、面質、建議及家庭作業等諮商的口語

反應型式﹔至於女性或新進的諮商員則較傾向於運用支持、鼓勵、同理、

傾聽、增強及自我表露等諮商的口語反應型式 。 值得省恩的是，諮商輔導

工作的「市場導向」應以當事人為主，而非以諮商員的專業知能為考量，

從「市場行銷」的觀點而言，諮商輔導工作的專業化發展應該是當事人（消

費者）需要什麼，諮商人員 （廠商或員工）就要準備什麼，而不是我們有

什麼就提供什麼服務 。 是故，諮商員宜時時留意個人背景條件（性別、年

資、個性和專業訓練等）對個案問題、諮商歷程與當事人權益的影響﹔諮

商員也應處處自我覺察個人的專業盲點，以免損及諮商輔導的專業地位與

形象 。

（四）本研究雖發現當事人的口語反應型式約可區分為社會化反應、簡約化反

應、 、期待式反應、消極性反應、情感性反應、敘述性反應、重新得力反應

及其他等八大類，但以敘述性反應和簡約化反應為最多 。 此一發現是否與

台灣地區民眾的保守性格和社會化的人際互動歷程有闕，值得深入探討 。

本研究結果也顯示出當事人的口語反應與其諮商員的諮商口語反應呈現

對應關係，當事人的反應深受諮商員的影響，諮商員在諮商歷程中似乎其

有相當的主導地位，當事人也似乎視諮商員為權威 。 因此，從事助人工作

者未來更應時時留意當事人的內在狀態與其口語行為的一致性，多予當事

人反應的空間，多確認當事人的口語反應內容，避兔主觀地主導所有的諮

商歷程。
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（ 五）本研究發現，諮商員最常使用的口語反應型式依次為支持、發問、提供資

訊及建議等﹔若諮商員呈現建議、教導、家庭作業、提供資訊等口語反應

型式時，當事人則多半出現「重新得力反應」或「消極性反應」﹔而且當

事人和諮商員之間雙方的口語互動反應有其相關聯結 。 此外，諮商員的個

人變項、當事人的個人變項，以及此二者的交互作用均會影響諮商歷程中

諮商員的口語反應型式，同時也會影響當事人的認知感受及其對諮商處理

的反應行為和諮商效果 。 因此，諮商員養成教育的過程中，宜強化諮商員

的自我覺察能力與人際互動歷程的研究經驗，以催化有效的諮商歷程，建

立正向的諮商情境。

（六）近年來，跨文化的助人歷程及其技巧的差異比較，已成為諂商治療領域的

一項重要研究趨勢。本研究結果與國外學者 Hill 等人的研究發現確也有些

不同，例如國內諮商員的口語反應有二十四類，國外諮商員的口語反應只

有十二類（Hill & O'Brien, 1999 ） 。 其中，國內諮商員多半以問候和期待的

口語反應型式來構成諮商場面，而國外諮商員則較常以設限、結構（契約）

等諮商技巧來進入諮商治療情境。國內諮商員之諮商歷程導向較重視「問

題解決」且當事人此一 「期待式反應」也較高，故國外諮商員「提供訊息、」

的一項口語反應型式，在本研究則可細分為建議、教導、家庭作業和提供

資訊等四項，足以從中一窺國內諮商員的口語反應和當事人的諮商動機。

由此觀之，加強諮商歷程本土化的研究實有其必要，美國或其他國家在諮

商治療方面的理論與研究發現固有其參考價值，惟仍有其跨文化的差異與

運用上的限制 。 長期以來，國外在諮商歷程方面的研究論著甚多且持續不

斷地修正其論點，值得省思 。 故未來國內諮商與心理治療的工作者宜強化

並落實諮商歷程的研究，包括研究議題、研究對象與研究方法等。

（七）諮商員教育乃是心理服務專業發展的核心，未來諮商、輔導與心理治療等

教育訓練的機構和學校系所宜重視並開設「諮商歷程與效果評估研究」的

課程。加強學生、實習生、諮商員和督導者對諮商員口語反應與當事人反

應之間交互作用關係的了解，但避兔形成刻板化的專業認知，以免損及諮

商運作和當事人權益﹔同時諮商員在分析個人諮商歷程、技術與效果時，

宜經由對當事人反應的認識，並兼顧口語和非口語的反應型式，方能精熟

諮商治療的專業知能，培養出一位有效能的諮商治療工作者 。
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An Analytical Study of Counselor Verbal Re­
sponse Modes and Client Responses in the 

Counseling Process 
---- A Preliminary Study of a Localized Classification 

Ting-Chia Lian 
Taj en Insitute of Technology 

Shi-Sen Shyu 
National Kaohsiung University of Applied Sciences 

ABSTRACT 
This study aims to explore the verbal interaction between counselors and clients. 

The researchers analyzed the possible changes in the response modes when the coun­

selors were facing the clients and approaching their problems. Clients' different re­

sponse modes were also studied. A classification and coding system along with its 

practice were constructed for a localized counseling process. The research is a 

qualitative study based on the discovery 一 oriented psychotherapy research by Mahrer. 

The data analyzed were gathered from six counselors together with six clients. The 

results are as follows: 

1. Counselors may have the verbal response modes of : greeting, expecting, setting the 

limits and wishing, support, listening, encouragement, immediateness, question, 

focusing, clarification, summarizing, empathy, reinforcement, catharsis, 

self-disclosure, guidance, confrontation, explanation, reframing, suggestion, in­

struction, homework and providing information. 

2. Different counseling stages result in different oral responses of the counselors. 

3. In the counseling process, counselors' verbal responses are influenced by factors 

such as gender, years of service and client response. 

4. In the process, clients' verbal response modes are influenced by the verbal response 

of counselors. 
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5. Other related findings include: The most frequently used response mode of coun. 

selors is 'suppo此’， In the counselor and client verbal response is connection. 

Based on the above findings, the research o旺ers related ideas and research sug­

gestions for the reference of people working in the field of counseling guidance and 

counseling process. 

Key words: counselor verbal response mode, client behavioral response, 

discovery - oriented psychotherapy research 


