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以敘事諮商觀點
重構心理工作者工作倦怠經驗

楊昕瑜（諮商心理師/政治大學教育所教育心理與輔導組博士生）

Freudenberger(1977)提出許多助人工作
者，在工作時常會經驗到能量耗盡、工作動機

與工作承諾消失，嚴重時產生身心症狀等現

象；筆者在校園與社區進行諮商心理實務工

作，覺察實務場域中之心理相關工作者，不論

心理師、社工師、教師等，皆有高度的工作壓

力且容易形成工作倦怠。

社會工作人員為協助弱勢群眾，與面對貧

窮、失業、暴力或其他社會議題的個案，為個

案及家屬謀求福祉或解決問題、改善現況，常

處在高壓、高危險情境中。教師在教育工作情

境中，則會因個人、工作環境和其他因素影

響，產生工作倦怠，進而缺乏調適工作壓力的

能力，導致與周遭的人際互動降低，對教育工

作失去熱忱，產生身心耗竭（張翼丞，

2010）。
心理師依照工作要求，需提供不同形式的

直接服務，包括個別諮商、團體諮商、心理衡

鑑、婚姻與家庭諮商等，長時間以自身為工具

來覺察、同理、接住個案的情緒，遇高危機個

案時，更加深所需面對的壓力；多數心理工作

者經長時間的專業養成，懷抱高度專業熱忱與

認同進入實務場，然而因工作場域與工作內容

而言，在工作過程中不斷面對繁雜的工作項目

與複雜的個案議題，其累積的負面感受一直未

獲得重視，逐漸形成工作壓力與工作倦怠。許

多心理工作者在從業歷程須不斷自行處理與消

化工作倦怠對自身的影響，資歷尚淺的工作人

員短暫從業幾年後即產生工作倦怠，甚至永久

離開此行業，工作異動率高，也連帶影響所服

務的對象。

心理工作者，不論輔導教師、社工師、諮

商或臨床心理師，在提供心理服務時除了需要

不斷自我覺察與自我整理，也非常需要多重角

色間的合作，透過彼此的分享與討論讓問題的

因應具有更多可能性；同時也需要納入系統的

觀點，以更多元的視角將自己從高壓的角色與

框架中解構，此概念與敘事諮商的哲學觀相

似。

因此本文本想跳脫傳統壓力調適或情緒因

應策略的視框，且不聚焦於工作倦怠經驗的原

因與內容，而是嘗試以敘事諮商的觀點，提供

另一種看待工作倦怠經驗的視野，不僅探究工

作倦怠經驗對心理工作者產生哪些影響，更反

身思考心理工作者在工作中面對不確定性、高

複雜性、高壓力，挫折、無助、失望、等個人

議題及負面情緒時，敘事諮商的觀點可以如何

珍視這些情緒與經驗，同時，亦重構這些經

驗，使其重新找回對助人工作之初衷與對自我

及專業的認同感。

敘事諮商由White和 Epston創立，以後現
代主義及社會建構的觀點為基礎，敘事治療中

的「外化」、「解構」和「重寫對話」等技

術，在敘事取向個別諮商與團體諮商中皆相當

重要，以下將就敘事諮商的重要概念加以說明

論述。

專 論

一、前言

二、敘事諮商理論
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(一)關注系統與社會建構的影響
敘事諮商相信個體能主動建構並解釋其生

命經驗，不聚焦於評估和診斷個案的問題，把

個案作為故事的主題。然而，意義的詮釋，會

受到社會與文化的強烈影響，影響個體以何種

姿態和角色來論述自己的經驗與建構經驗的意

義(Freedman & Combs, 1999)。
心理工作者可能會因無法達到環境的要

求，或是和環境中的他者產生衝突，受到社會

價值觀、系統對工作效能的期待等影響，而困

在失敗、挫折的情緒與工作倦怠經驗中，需要

理解自己在整個環境脈絡中的狀態與經驗，以

更客觀和多元的角度看待自身經驗。

(二)解構與問題外化
Freedman與Combs(1999)提出敘事治療中

常使用解構式問話技術，邀請當事人以不同觀

點看自己的故事，觀察故事是如何被建構的，

或是否能創造新的故事，提供個案關於新的可

能性的思考。

「問題外化」除了可幫助個案問題解決，

還可提供：減少人際間非建設性且無助益的責

任與衝突；降低對問題的無力和挫敗感；提供

「合作」方向，共同努力對抗問題；打開新的

可能性，使個案採取行動；能以更有效且不具

壓力的方式來面對自我感到「嚴重」的問題；

免於和問題獨自對話，增加對話的可能性等

(White & Epston , 1990; White, 2012)。
(三)重構故事與強化自我認同
敘事諮商相信問題不是個案的全部，透過

合作與對話打開經驗的多元面向，諮商目標是

協助個案發現他們過去的生命故事中被忽略的

情節，他們偏好的部分，藉此重寫生命故事，

使其找回自我資源，進而增加自我理解，強化

正向自我認同(White, 2007)。
Winslade和Monk(2007)也提出，敘事取向

的重要性為幫助個案將認同深化與實踐，新的

認同再得到確認、欣賞、和詳細的敘述後，才

能被改寫，更深化與穩固。

本段落將論述工作倦怠的定義、心理工作

者形成工作倦怠的原因與可能出現的情緒、身

心、認知等狀況；再以敘事諮商的觀點敘說工

作倦怠經驗如何被重構，有哪些更豐厚、多元

的可能性。

(一)工作倦怠的定義
工作倦怠(bu rn ou t)由美國精神科醫師

Freudenberger(1977)提出，他觀察許多助人工
作者，如社服人員、心理衛生工作人員、司

法、醫療人員與教師等，在工作時常會經驗到

能量耗盡、工作動機與工作承諾消失，更甚者

產生身心症狀。

心理工作者形成工作倦怠的原因可能包

含：個案服務的成效不顯著、面對經歷個案的

悲傷與失落情緒、時間壓力、工作負荷量過

大、工作時間過長、工作內容不明確、人力短

缺與工作危機狀況等。

(二)工作倦怠的原因與內涵
以Potter(1985)提出之工作倦怠循環而言，

助人工作者也許一開始滿懷理想與熱忱，當經

驗與面臨服務時的困境和衝突時，除了產生挫

折，更可能因挫折而自責、內疚，使自己變得

更挫折、無力，更缺乏因應衝突、障礙的效

能，導致情緒受影響、容忍度降低而與個案工

作的品質更降低、形成更深沉的沮喪挫折感、

罪惡感、人際衝突、緊張、焦慮等⋯⋯，最終

造成生理症狀，失去工作熱忱、萌生退意。 
而依據Maslachc(1982)提出工作倦怠的三

個構面，其中心理工作者的工作倦怠經驗可能

包含：

1.情緒耗竭：與人互動的工作過程中，身
體、心理皆無法達到環境的要求和期待，進而

感到精力耗盡、情緒精神耗損、無力感與失去

興趣等現象。

2.缺乏人性：對工作夥伴或服務對象出現
負面消極、冷漠、嘲諷等態度。

3.低成就感：對自我與自己的工作表現產

三、心理工作者工作倦怠經驗
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生負面評價，對專業感到挫敗，認為自我能力

不足。

筆者融合敘事諮商與工作倦怠的重要概念

和文獻，加上自身的實務經驗，嘗試以敘事諮

商的視框重構助人工作產生的倦怠經驗，並將

重構與梳理經驗的整體歷程簡示如本段落最後

之概念圖。

(一)覺察、正視經驗與情緒
工作中的挫折經驗與失落情緒為助人歷程

中的一部分，如同負面情緒與失落的生命經驗

也是情緒和生命故事的一環，值得被正視。心

理工作者於助人工作歷程中，面臨無法達到環

境或自己的期待與要求、工作負荷過重、工時

過長、工作要求不明確、人力不足、服務效果

不彰、危機事件等「挫折經驗」後，進而產生

挫折、焦慮、自責、無助、失落等「負面情

緒」。

然而心理工作者多跳過與自己的經驗和情

緒貼近的歷程，忽視對自我議題或工作中的議

題的覺察與理解，「覺察與正視」情緒和經

驗，能幫助其增加對「自我」的理解，也能釐

清「系統與環境」在當中的影響。

(二)「解構」問題經驗
心理與助人工作，很大一部分受系統與社

會脈落的影響，需要系統的合作來解決問題，

工作中的挫折、問題經驗也難以歸因於「個

人、個體」，工作者需要體認到這部分，將問

題經驗中的系統脈落與自身外化，才能減少花

費過多時間於不必要且無益的責任歸屬，或耗

費大量的能量在處理人際間的衝突和自身情

緒。

(三)將「經驗與情緒」與自己外化
外化「挫折經驗與情緒」，提供心理工作

者一個「空間」，能免於和問題獨自對話，以

更有效的方式來面對自我對現狀的感受。同時

也提供一個「合作」的可能，能幫助工作者釐

清與不同系統間可共同努力的方式為何，有哪

些限制，在限制中嘗試共同對抗複雜的狀況，

降低對環境或現狀的無力和挫敗感。

(四)「重構」工作經驗
重構工作經驗、重寫關於工作歷程的故

事，可以讓心理工作者發現他們在工作經驗中

被忽略的故事情節，當中他們偏好的部分。重

構此經驗時，也許可以覺察自己對助人工作的

初衷、與同儕和工作夥伴在面對高壓與高度困

難時共創的情誼、在陪伴個案的過程中對自我

的認識、個案的細微改變、系統間原本僵化的

功能和分化的角色逐漸鬆綁和合作等。

(五)強化自我與專業認同
透過重構工作經驗，增加對自我的理解

後，心理工作者可以發現有哪些自我資源與環

境資源，穩固重要的支持系統，並且因為找回

對助人工作的初衷、增進自我肯定，而能強化

對自己的正向認同，產生面對與因應新的工作

挑戰的行動力。

整體而言，以敘事諮商視框重構工作倦怠

經驗的歷程，呈現如下圖一

心理工作者的工作倦怠，是踏上助人工作

的旅程開始，就必須反覆面對的經驗，近年來

助人工作者的自我照顧議題也受到高度的重

視。在我們投入大量的心力與能量去貼近和陪

伴案主時、在時間有限而工作量無限時、在需

要系統合作但無力整合資源時，自己的經驗和

情緒也就逐漸在故事中失去聲音。

本文嘗試以一種不同的視框出發，不聚焦

於工作倦怠經驗的原因或內容，而是重新理解

工作倦怠經驗背後的心境與獨特性，試圖梳理

在此經驗當中被遺漏的故事。目的在於解構心

理工作者因自動化地框架而受困的感受，將問

題與自己分開，並且重新找回自己對助人工作

的初衷和所珍視細節。

期待心理與助人工作者，能在旅程的風暴

中看見不一樣的自己、不一樣的景物、開展不

同的可能性，多一些繼續旅程的能量。

四、重構心理工作者工作倦怠經驗

五、結論
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