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楊家儀姑娘（註冊社工）

筆者在復和綜合服務中心工作及接觸「復和手

法」已接近十年時間，從人際衝突的調解個案，以

至日常與學生及兒子的相處中，也會運用到當中的

技巧。青少年能夠在對話中了解其行為的影響，從

製造問題到解決問題，從憤怒到寬恕，成效顯著。

但什麼因素讓這手法有效？

筆者於去年10月出席了在美國賓夕凡尼亞州

舉行的「第十六屆國際復和實踐機構（IIRP）交流

會議」，主題為「Restorative Works – What Work, 

What Doesn't, How and Why」。數百位來自世界不

同地區推行復和實務（Restorative Practices）的人士

出席為期三天的會議，分享及討論的範疇包括：司

法系統、監獄、社區、學校、工作場所、宗教團體

等推行復和手法的經驗及成效。雖然大家來自不同

地區，服務對象也來自不同文化背景、階層或年齡

層，但各人也分享着一個訊息，服務使用者能夠了

解別人及被了解。引用John C. Maxwell 的一句名言：

「People don't care how much you know until they know 

與 IIRP 創辦人 Ted Wachtel 合照

人與人之間的和諧關係需要用心經營，當中所需要的學問，可叫人「活到老，學到老」。於學校這個小

社會內，學生、家長、老師三方均需要面對不同的壓力、掙扎和挑戰，當中如產生誤會或矛盾，又應如何化

解？當大家有不同的需求時，大家又如何達至共識？

本中心一直致力提昇人與人之間的和諧關係及推動復和手法處理糾紛，中心服務不但只關顧學生的需

要，亦重視親子及家校之間的關係，推動校內校外的和諧氣氛。近年，中心接收有關家校衝突的調解個案數

目有上升趨勢，故此，我們盼望透過本期會訊，分享一些有關經營和諧關係的反思，亦邀請專業培訓顧問黃

成智先生分享處理投訴的心得。相信只要我們願意花點時間，花點心思，透過互相了解、彼此包容，定必可

找到解決方法，人人和諧共處。

本期會訊內容包括：第十六屆國際復和實踐機構（IIRP）交流會議心得分享、嘉賓撰文－「現今投訴

文化分析與處理」、專題探討－「校園欺凌後觀後感－處理欺凌工作反思」、經驗分享－「Start where the 

student is」－及資訊速遞－「五月份聯校家長講座『SMART瘋新一代』介紹等。
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交流會議心得分享
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how much you care」。在這講求效率的世代，我們花

了多少時間真誠地與人溝通？確切地關心對方？

來自美國聖地牙哥的中學教師分享了校內全面

推行復和手法的經驗，她們以停課（suspension）的

數字作評估成效的指標。由2008-2009兩個學年的

48位學生被罰停課，到2010-2012的兩個學年只有

11人，顯示學生的行為問題有明顯的改善。她們從

學校架構、課程、處理學生行為問題政策、建立良

好師生關係入手，再以不同的復和策略作配合，如

Restorative Circle（可簡稱Circle∕分享圈）建立學生

的歸屬感。分享圈就是讓學生圍圈而坐，由老師定

時帶領學生進行不同話題的討論，如︰學術事宜、

學校以外的議題、甚至班內同學相處的情況等。全

校老師也理解其理念及技巧，並經常運用這手法；

這分享圈有效之處是讓學生有機會去表達他們的想

法及參與一些班務的決策過程，讓他們由被動的參

與者變為主動的帶領者，從而提升他們對學校的歸

屬感，減少違規或對抗的行為問題。

復和實務不是以懲罰為主導去討論誰應被處罰

及怎樣去處罰，而是如何去修補當中的傷害。成人

的角色是與之並肩而行（with），而不是只要對方聽

命於權威（to），青少年的改變不是來自威嚇，而

是來自信任。Terry O' Connell （IIRP澳洲分支主管）

參考資料：
Costello, B., Wachtel, J & Wachtel, T (2010). 
Restorative Circles in Schools: Building Community 
and Enhancing Learning. PA: International Institute 
for Restorative Practices.

http://www.iirp.edu/16th-iirp-world-conference.php

曾 以 刺 蝟 比 喻 青 少 年

的 不 同 狀 態 ， 當 刺 蝟

遇 到 威 脅 時 便 會 捲 縮

並 豎 起 尖 刺 ， 在 安 全

環 境 時 尖 利 的 刺 才 會

收 起 ； 就 像 青 少 年 受

到 威 嚇 時 ， 他 們 什 麼

也 聽 不 進 ， 並 架 起 防

禦 機 制 。 筆 者 領 悟 到

只 有 真 誠 的 溝 通 ， 青

少 年 才 有 空 間 去 理 解

自 己 的 行 為 對 別 人 的

Wichita West High School 

向學生宣傳復和手法的單張

San Diego Charter School 及 Wichita West High School 分享推行復和手法的經驗及成效

影響及傷害，從而改善自己的行為；相信這是復和

實務成功之因素。

出席這次會議後，讓我再一次肯定復和實務的效

用，更讓我了解到手法及技巧固之然重要，但最重要

的是還原基本步－以心去溝通。Shall We Talk?
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嘉賓撰文

投 訴

現今投訴文化分析與處理
黃成智先生

　　　家庭網絡發展中心主席
復和綜合服務中心專業培訓顧問

1. 資訊爆炸，傳媒競爭：十多年前我們每天只有兩三次

看電視新聞的時間，當社會發生事情，就要等新聞報導時

間，看數十秒的傳媒報導，而詳細新聞多時也要等到第二

天報紙報導；所以牽涉事件的組織或機構可有較多時間準

備回應。惟現時科技及電子媒體發達，廿四小時電視新聞及即時新聞，

在手機及街上已無處不在，加上社交程式，一傳十，十傳百，出現問題的

人與事已無所遁形了。

現今世代進入了公民社會時代，就是社會上每一個公民都可為自己發聲，個人權益已不容被

剝奪，而社會在科技及電子媒體發展迅速下，爭取權益及投訴不滿已成為文化及社會不同群體普

遍出現的矛盾，所以學校就已在處理群體矛盾及接受投訴的工作已不可或缺了！在此筆者對投訴

文化及處理方法拋磚引玉，一齊切磋研究。

2. 去權威現象及監察文化建立：過去教育、專業發展或財富地位等就是建立個人威信的工具，但

現今在高舉民主、人權、法治等的公權時代，加上民選議會的影響，對有權有勢者監察已是大勢

所趨，誰有權威，誰就受到更多的監察，當個人權益受削，投訴權威人士濫權的情況就更多！

3. 權威弱勢，民意抬頭：近年不少專業人士或權威人士，甚致政府官員被揭發醜聞，權威已不可

信，當有權者行使職務時對一些人產生影響，就容易被批評濫用職權！

4. 教育提高，自我意識增強：香港教育機會不斷提高，現時市民普遍都在

接受教育過程，對自身的權益認識相應提高不少，對法理及爭取權益的渠道

亦增加了解，因而當有懷疑權益被侵時，第一時間亦會主動投訴！

5. 推廣消費權益的結果：近年香港政府及社會都大力推

廣消費權益，在不少零售及服務行業出現貨不對辦時，

傳媒及消委會都會作出積極的回應，讓市民對取回合理

賠償的機會期望提高，強化市民消費權益的意識！

教
育
提
高

教
育
提
高

教
育
提
高
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普遍接到投訴時，投訴者可能有以下的心理需要：

1. 獲得尊重：投訴者期望有關人事接受投訴時，要細心聆聽及明白當事人的不滿之處；若處理者馬虎

了事，會令到投訴問題變得更複雜，更難解決。因此校方應設定一套接受投訴的程序，並要清楚向家

長及公眾表明。

2. 明白感受：投訴者往往投訴時就是覺得被不公平對待，感到不滿而作出投訴，因此處理者就要讓投

訴者將不公平之處全面表白，並盡量認同「感受」，但卻以理性及平和態度與投訴者討論「事件」。

讓投訴者抒發感受後，再解決問題，是無往而不利的。

3. 協助解難：有投訴者作出投訴及抒發情緒後，並不期望得到補償；但仍有不少投訴者是鍥而不捨及

要求追究到底，大多原因是問題並未完滿解決。處理者應盡量了解投訴者需要，為他們提供多於一個

的處理及解決方案。

4. 辦事專業：現今社會凡事都要求專業，不少投訴問題都由於未達到客戶的要求而發生，因此當接受

投訴時，校方表現得不專業，就導致問題更難解決，因此校方需有一套投訴機制，同時也要有接受投

訴的專責團隊，讓有關職員更有能力和技巧處理投訴問題。

5. 特事特辦：每一個投訴者都覺自己的待遇是獨特的，因此他們的投訴也應特事特辦，應要優先處

理，所以就算有機制及程序，校方能安排專責處理人員及洽當的安撫程序是有必要，如此才能讓投訴

者感受到校方是積極處理他們的投訴事宜。

˙安排合適場地處理投訴，可避免事件滋擾到別人及正常運作；千萬不要與投訴者在大庭廣眾面前

爭論；

˙處理者應以找事實的態度面對，而免於投訴者找晦氣的態度；

˙接受投訴宜表示友善，切忌向投訴者表現出敵意，否則無助處理問題；

˙先讓投訴者將他認為的全面事情表達完畢，再以提問方式追踨事件真相，之後才作出適度的回

應。細意聆聽可讓投訴者講出感受，最後才提議解決方案；

˙ �遇到刁難的提問，切勿急於回答及否認；應盡量讓對方先消氣，後以正面的表達方式轉換及回應，

例如：「你認為同事應對你更有禮，服務指引應更清晰！」，盡量不要重覆投訴的負面訊息；

˙ �先點同，後提異：任何人都不喜歡自己的意見或感受被否定，所以當面對投訴者意見，盡量先找出

共同點，讓對方得到「被明白，被了解」的感受，這樣才能更有效地繼續進行溝通。

復和調解理論及應用就是處理人際衝突，因此在接受投訴時，專責處理人員可利用復和調

解會議中的提問技巧尋找事實，將事情經過及對投訴者所感受到的「傷害」帶出，如此就更能

完滿解決有關投訴事宜。

投訴者的心理需要

「復和調解」在接受投訴的應用
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這是一套墨西哥電影，故事發生在一個單親家庭的女孩子身上。

一對父女從墨西哥的西岸搬到墨西哥城，女兒轉到新校展開新的生

活，誰不知這正是一幕幕校園欺凌的開始，而由於每次的欺凌事件都沒有適當處理，因此觸

發了不可收拾的悲劇 – 女父用暴力的方法捉了欺凌者，並將其拋入大海，為女報仇。

看這片段的時候，筆者嘗試不用「誰是誰非」的角度去理解事件，因為故事內的每個角色在處

理欺凌的問題上，都不可能做到盡善盡美。女兒的年少無知，隨意與別人發生關係、同學集體性的

攻擊、校方對事件低度的警覺性、警方的執法不當

等。筆者想跟大家一同思考把慘劇一步步推至最高

峰的原因。不錯，沉默、無動於衷、缺乏處理，都

是筆者認為引起最後悲劇的原因；而這些原因彷彿

是一種文化，一種面對欺凌的態度。

我們由女主角開始說起，她本身對別人的欺

凌就用了沉默來回應。她基於不想讓父親擔心，故

拒絕求助。有的同學無動於衷，對女主角缺乏同

理心，有的更主動對女主角「開玩笑」，然後升級為

「人格侮辱」和「肢體暴力」。學校與警方方面，在女主角失蹤後才稍稍介入，去找學生和家長

來問個究竟，而且最後也把事件責任推卸由家長處理。最後，在公義不能伸張的情況下，父親只能私

下用自己的方法為女兒報復，取回公道。

當我看到最後的這一幕就不禁會想，面對欺凌事件，我們作為社工和教育工作者，要怎樣做才可

以防止悲劇一幕又一幕的發生呢？特別我們也是校園的一份子，我們面對欺凌應採取怎麼樣的態度？

又應如何把關？

首先，筆者相信倘若我們不處理，欺凌者和被欺凌者彼此對立的關係是會有反饋的。被欺凌者

或會逃避，害怕上學；或會不知在什麼時候作出突然的反擊，強烈地攻擊長期欺凌他∕她的人。欺凌

者則會成為校中的小惡霸。我們的漠視，是容許欺凌者和被欺凌者關係繼續惡化的其中一個原因。的

梁偉津先生（註冊社工）

處理欺凌工作反思

「校園 欺凌 後」觀後感

理心，有的更主動對女主角「開玩笑」，然後升級為
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確，當我們問及很多被欺凌者的感受是 – 他們

一則對欺凌者產生憤怒或恐懼的情緒，二則對在

場的成年人不作出任何即時幫助，不為他們取回

公道感到失望。

很多人會想，我又不是什麼專家，該如何處

理好呢？而且每個欺凌個案都會牽涉不同的人、

不同的背景及衝突原因。當中的關係千絲萬縷，

不能一概而論。倘若我們處理不當，會否火上加

油，加劇情況的嚴重性呢？我們大都只能瞎子摸象，一邊學一

邊處理。故此，筆者亦希望透過此文章，分享些處理欺凌的態

度，再按不同的情況對症下藥。

處理欺凌首要的是抱有一個零容忍的態度，我們要對事

件保持高度關注。我們需確保欺凌者、被欺凌者、以及旁觀

者均知道欺凌事件必然會被處理。請不要少看這小小的訊息

傳遞，這是打破沉默最重要的一環，因為訊息的傳遞可以產

生一個警惕作用，這警惕不單是給予欺凌者，而且也可以讓旁觀者知道

事件會被處理，促進旁觀者互相提醒的效果。在其中一個電影片段，有一幕是女主角在班房被同學以

慶祝生日為名，凌辱為實。筆者相信除了主要的欺凌者外，班房中還有很多不相關，以及正在動搖是

否參與欺凌的旁觀者。筆者相信如果「處理欺凌」的訊息有傳遞出去，欺凌的情況必定不會如電影中

呈現般那樣嚴重，因為班房內的不相關者也都會起了監察欺凌事件的作用，動搖的人也會較容易站於

被欺凌者的一方。

第二個重點是對事件中的各人表達關注。當然首要的關注是要給予被欺凌者，留意他的情緒反

應，好像是憤怒、傷心、無助等負面情緒。即使我們不懂如何回應他們的情緒，也可以做一個聆聽

者，讓他們有宣洩的機會。對於欺凌者，我們也需要關注他的情況。例如：有什麼原因令他變成一個

欺凌者？他曾否受過其他人的欺凌？他如何看自己的行為和與他人的關係等。我們要盡力了解他對事

件的看法，用以決定我們對事件的處理方向。我們也可以避免過快地斷定是非，對欺凌者加以懲罰。

例如：如果欺凌者本身對事情有悔意，我們可以用一個相對寬容的態度去處理事件。

筆者相信，反欺凌是一項很長遠的工作，亦有賴各單位謹記零容忍的態度，從而打破對欺凌沉默

的文化。你不處理，欺凌者和被欺凌者就會自行處理，而這往往只會邁向破壞性的結果。此外，作為

處理欺凌的相關人士，要對欺凌者、被欺凌者的情況都要表達關注，與他們保持關係，這亦有助大家

進行欺凌事件發生後的工作。正如影片名稱一樣，「校園欺凌後」可以是更多的悲劇；相反，如果處

理得恰當，「校園欺凌後」卻可以成為一個修復同學之間關係的機會，或使各人有突破性的成長。這

套墨西哥電影講述的欺凌事件到最後是一個悲劇，但在現實情況中，結局怎樣發展下去，筆者就留白

給大家想一想好了。

6

生一個警惕作用，這警惕不單是給予欺凌者，而且也可以讓旁觀者知道



經驗分享
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陳佩盈姑娘（註冊社工）

今天希望與大家分享的題目只有兩個字，就

是「同行」。作為青少年工作者，相信大家都明白

「同行」的重要性。我們需要與年青人同步，一同

經歷，因不同的情況作出介入。但當面對著沉重的

工作壓力、煩厭的行政工作、個人固有的價值觀，

有多少人還會記起這個最基本的助人價值？

剛從學院畢業，三年內經歷過兩次實習，曾經

與年青人由尖沙咀徒步走到旺角。當年的傻氣，至

今仍然值得回味。我以為願意為年青人付出，身體

力行去關心他們，就是「同行」。直至走進社會，

獲得「姑娘」銜頭，才發現自己想得簡單。

現在的工作，每天需要面對不同類型的學生。

他們性格各異，如何與他們相處、建立關係，確實

令我費煞思量。有同事告訴我，青少年工作者就好

像廚師，要懂得辨識不同的材料，運用恰當的烹調

方法，才能煮出佳餚。其實，我非常感謝同事對我

的提醒。因為每天對著電腦工作，任務式地完成手

頭工作的時候，人漸漸變得Task oriented。為了煮

出菜式，忽略了材料的特性和味道。最後，餸菜的

味道當然略遜一籌。

去年十一月，我帶領一班學生到老人中心為長

者製作生命紀念冊。為了不負長者的期望，我不斷

催促學生進度，希望他們能夠達標。但此舉令動機

較低的學生感到壓力，而且阻礙他們發揮才能。反

思整個過程，我忘記了紀念冊其實只是一件催化學

生成長的工具而非整個活動的目標，著眼的地方應

該是活動能夠帶給學生什麼得著。作為青少年工作

者，以人為本、因應不同學生的情況調節自己的期

望，放慢自己的腳步，才是與他們「同行」。

再與大家分享另一個經歷，但在分享之前，希

陳佩盈姑娘（註冊社工）陳佩盈姑娘（註冊社工）

Start where the student is
望大家回答我一個問題。你了解自己嗎？其實自己

的價值觀非常影響個人所運用的介入手法，還有可

能令你與學生的距離拉遠。

於上星期，剛剛完成了一間學校的小組活動，

吁了一口氣。雖然整個過程未能盡善盡美，但與他

們所建立的關係，確實令我感到不捨。

回望最初，每次小組完結總有一肚悶氣、無奈

與不滿。責怪學生不投入活動、埋怨學生不懂得尊

重、滿嘴粗言穢語、還會發生衝突。內心深處更擔

心浪費學生時間，不能灌輸有意義的訊息給他們。

所有壞印象充斥著我的腦袋，令我蒙蔽。直至我尋

求督導，才找到那一線的曙光。

隨著每個人成長，便會發展出一套屬於自己

的價值觀。從小到大，家庭、學校、社會教育我們

要自律守規、聆聽別人、專心學習。這些價值觀根

深柢固，不能隨便改變。當我面對這群「頑劣」的

學生，我不由自主地將自己的價值觀套用在他們身

上。我又會否變得喋喋不休，只懂向學生說教。雖

然原意是為他們好，但收效往往是強差人意。經過

一連串的督導，我嘗試將我的期望及要求降低，我

開始學習欣賞他們。對於他們來說，被人讚賞的機

會很少，最常的是被父母責罰。我嘗試從微細的地

方開始讚賞，雖然是毫不起眼，但確實能夠建立他

們的信心，令他們愈做愈好。嘗試將心比心，放下

自己，多體諒對方的處境，才是與他們「同行」。

各位青少年工作者、老師，我們都希望以生命

影響生命，我們都希望學生能夠正面地成長。那麼

我們不能夠忘記對青少年工作的熱誠，我們的工作

不能脫離學生的需要。要同行、要做個同行者，才

能使學生有更多得著。
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資訊速遞

如對今期內容有任何意見、指教或查詢，歡迎與我們聯絡，你們所給予的寶貴

建議可助我們將來做得更好！

我們的新一代被稱為「數碼公民」

（Digital Native），成長過程被資訊科技

所哺養；他們活在一個資訊發達而便利的

網絡世界中，同時又活在充斥着網絡欺

凌、色情資訊、社交網絡危機、上癮遊戲

的世界中。我們作為成年人，可能只是

「數碼移民」（Digital Immigrant），在數

碼世界中需要學習當中的語言及文化，

才能融入其中。因此，我們需要更懂得

網絡環境的運作， 才能扮演一個重要的

領導和保護者的角色。

有 見 及 此 ， 學 生 支 援 網 絡 計 劃 將

會於五月份推出三場家長講座，旨在提

昇家長對網絡行為的認識，學習正面紀

律 的 管 教 方 法 ， 及 至 提 昇 學 生 的 自 律

性。講座內容分為兩部分，第一部份為

「潮玩＠網絡－青少年上網的心態及習

慣」，第二部份為「溝通有法－預防網

絡問題的方法與技巧」。是次講座均由

有經驗的社工主講，適合小學至初中學

生的家長參與。

如有興趣邀請學校的家長參與，可

向本中心索取宣傳海報或單張。報名方

法分為個人或團體名義，名額有限，先

到先得。
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新推出磁石貼
為提昇家庭的和諧關係，本中心設計了「愛與教提問技

巧」磁石貼。磁石貼上印有復和提問，父母可於子女犯錯時，

使用該問題協助子女反思己過及學習負責任地處理問題。如有

興趣索取，歡迎與我們聯絡。


