


























病人在家庭中的角色，對家庭經濟與安全的影響

病家的社會經濟背景、支持系統，key person ？

病家對疾病的認知、想法？抱怨重點？具體訴求？

醫病關係的深淺

病人的預後

病人年齡與原先之狀態

對風險的預期

醫療處置失當的程度

事件失誤的性質 ( 例：給藥、誤診、護理／佐…等 )

其他相關因素 ( 例：民代、媒體、宗教…等 )
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要求真相，一個合理的解釋

醫院／醫師認錯並誠意的道歉

要求公道／公平與正義

要求醫院提出具體改進措施，避免同樣錯誤發生

合理的金錢賠償或補償

永久傷害，醫院要負責後續所有的醫療照顧

對有疏失的人員之實質行政懲罰：例：予以解雇

司法審判／法律制裁

情緒關懷／悲傷輔導

其他：捻香／慰問函／登報道歉／以病人名義捐款
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傾聽事證的技巧：善用傾聽，進行客觀事證分析與爭點整理。

觀察分析的技巧：綜合觀察，分析主觀的認知與立場。
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同理感受的技巧：善用同理心，感受情緒，探索心理需求。

換位思考的技巧：設身處地，了解立場，分析具體訴求。

詢問釋疑的技巧：釐清衝突與歧異，詢問釋疑，說明解惑。

尊重包容的技巧：尊重不同立場與意見，尋求共識，求同存異。

真誠中立的技巧：真誠的態度，中立的協調，耐心共創雙贏。

關心關懷的技巧：真心關懷的語言，或肢體語言。

回應需求的技巧：傾聽分析也要具體回應， 兼具感性與理性。

臨機應變的技巧：靈活應變，只要用心，解決方案，創意無限。
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仔細聽：仔細傾聽，要講也要聽，聽出重點，弦外之音。

清楚說：說出症狀，說清楚，講明白，找出重點問題。

認真讀：了解相關病情與醫療資訊，讀懂肢體語言，表達真意。

同意寫：表示抉擇與同意，尊重、信任、同意診療方針。

重點問：簡潔提出問題，了解需要與期待，減少醫病溝通落差。

多尊重：尊重，是最基本的態度，沒有尊重，沒有信任。

多信任：有了信任，才有實質的同意，醫病才能共度難關。

多配合：醫護盡力，病患滿意，互相協力，共創醫病雙贏。

多觀察：分析彼此認知與期待落差，拉近差距、尋求共識。

多避凶：避免衝突擴大，注意是否建立信任關係，趨吉避凶。
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真誠傾聽技巧 ( 真相、釐清事實 )

溝通傳達的技巧　同理尊重技巧 ( 傳達我重視你，建立專業信

任關係 )

口說釋疑的技巧 ( 庶民語言、合宜的語言→聽得懂的語言 )

家庭評估的技巧 ( 個人系統、家庭系統、角色地位、家庭關係、

經濟安全、家屬特質、key person、key factor…)

社會支持系統評估的技巧 ( 個人、家庭與社會關係評估技巧、

社經、人脈、民代、媒體、宗教…)

深層訴求分析技巧 ( 醫病關係評估、立場認知、表面訴求、內

在需求 interest；道歉、檢討改善、賠償、補償 )

同理尊重的技巧

中立包容的技巧

具體回應的技巧 ( 即時、關懷、安慰、陪伴、支持、資源連結 )

轉譯、增強權能 <Empowerment> 技巧 ( 醫病溝通橋樑 )
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1.生產事故通報

　　生產事故發生時，醫療機構及助產機構負有「建立風險管控與通

報機制」之義務、本條例訂有明文。此外，針對重大生產事故事件，

醫療機構及助產機構有配合中央主管機關要求進行通報及接受查察之

義務。

　　由法條觀之，因應生產事故之發生時，醫療機構及助產機構除了

快速啟動關懷小組，也應建立內部通報與外部通報機制，才能達成快

速通報、快速啟動、快速分析、快速回應的功能，簡言之，通報機制

之效率與品質，是落實相關協助與關懷功能，也是化解危機之關鍵。

　　參考《生產事故救濟條例第22條》: 
為預防及降低生產事故風險之發生，醫療機構及助產機構應建立機構

內風險事件管控與通報機制，並針對重大生產事故事件分析根本原因

、提出改善方案，及配合中央主管機關要求進行通報及接受查察。

主管機關應於通報後一年內查察改善方案之執行。

2.內部通報(生產事故關懷通報與處理單)
　　生產事故發生時，如何在發生異常事件時，基層現場的警訊，能

快速通報到中高管理階層，啟動風險控管機制，進行全方位關懷與危

機處理，有賴組織通報文化與關懷文化之建立。各機構內部都應該建

立有通報的流程，如何兼具通報與全方位解決問題之功能，以進行快

速、簡潔、且有效的通報，又能進行快速定調、確立共識、團隊分工

授權、關懷療癒、具體解決、化解危機，因此，通報機制之效率與品

質，是化解醫病衝突與危機處理之關鍵。

　　「生產事故關懷通報單」的內容，一般包含重要的事實分析、相

關證據、爭點與訴求整理、員工關懷會議、病家說明或調解會議，參

考如下:

四 .  如何通報 (Report)



1.基本資料：通報協調員／通報日期／時間／病歷號碼／性別／出

生年月日／就診類別／主治醫師／個案聯絡電話。(注意個資保護) 
2.事故類別：

3.爭點整理原因分析：

4.事實經過：描述事件，進行人事時地物分析，個案訴求。

5.相關證據：人事物、病歷、診斷書等證據。

6.相關責任：法律、倫理、病安等議題。 
7.嚴重度評估：輕度、中度、重度(媒體效應／醫療訴訟／公關危機) 
。 

8.建議啟動關懷調解機制：關懷員工會議，第三方溝通或調解會議

。 
9.事件後續追蹤：關懷結果追蹤，倫理諮商。

10.病安原因分析與檢討會議追蹤。

附表 : 生產事故關懷通報與處理流程

「生產事故關懷」通報與處理流程（機構內）

是

否

臨床醫療人員／病患／家屬
遇有「生產事故」事件發生

填報「生產事故關懷」
通報與處理單

建檔、稽核及追蹤改善

全方位啟動危機處理
爭點整理／事實／證據／法律
病安 RCA ／法律／媒體應對／

公共關係…

召開關懷及調解會議

員工方 病人方

啟動醫療
關懷調解



「生產事故關懷」通報與處理單

基本資料

事故類別

爭點整理
原因分析

嚴重度
評　估

建議啟動
關懷協調機制

通報關懷員 通報日期 通報時間

病歷號碼 姓　　名

※事件經過（人、事、時、地、物）：

※個案訴求：

※人員、病歷、診斷書、影像…等證據

□法律議題 □倫理議題 □病安議題 □其他      

□輕度   □中度

□重度（□媒體效應 □醫療訴訟 □公關危機）

1.關懷員工會議：□需要  □不需要（備註：  　    　       ）
2.病家關懷會議：□需要  □不需要（備註：   　　          ）

出生日期

主治醫師

事實經過

相關證據

可能責任

一、產婦生產事故：

（　）產後大出血、（　）植入性胎盤、（　）子宮破裂、

（　）羊水栓塞症、（　）子癇症、（　）主動脈瘤破裂、

（　）其他： 　　　　　   。
二、胎兒新生兒生產事故：

（　）新生兒猝死症、（　）急性胎兒窘迫、

（　）胎便吸入性肺炎、（　）缺氧性腦病變、

（　）重症臂神經叢傷害、（　）其他：  　　　　　　。

三、（　）病人安全事件  四、（　）用藥安全事件  
五、（　）醫療暴力事件  六、（　）醫療溝通事件

七、（　）公共意外事件  八、（　）其他        

個案聯絡電話

附表 : 生產事故關懷通報與處理單



危機處理會議
爭點整理追蹤

關懷員工會議
摘要與追蹤

病家關懷會議
摘要與追蹤

病安原因分析
檢討會議追蹤

倫理議題諮商

【註：本通報單僅供各院所於內部自行參考使用】







表達積極態度：表達關懷，積極重視，全面調查，堅持品質。

釐清客觀事實：時序分析，爭點整理，釐清事實，澄清證據。

誠懇回應訴求：設身處地，感同身受，了解立場，回應訴求。

尊重多元主張：尊重包容，求同存異，避免衝突，尋求共識。

關懷病人家屬：全人關懷，多元關懷，具體關懷，團隊關懷。

關懷醫療員工：珍惜團隊，重視人才，制度分析，概括承擔。

持續檢討改善：有過則改，精益求精，持續改善，追求卓越。 

傳達正向價值：感謝感恩，社會教育，尊重醫護，珍惜資源。
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1.全方位危機管理

　　如何全方位解決醫療爭議？除了探討系統原因，也要能全面檢討

制度問題，才能提出整體改善方案。一般而言，解決問題的科學模式

有：觀察現象、發現問題、分析因果、解決提案、選擇方案、執行策

略、評估成效、控制調整。要如何快速解決醫療糾紛？簡單說，就是

要發現問題、面對問題、解決問題。管理學上五大管理功能：計畫、

組織、任用、領導、控制。也是解決問題科學模式的應用。

　　全方位解決問題的十大策略，有以下十點技巧或整合能力： 一
、敏銳的觀察力。二、真誠的關懷力。三、崇高的理想力。四、積極

的行動力。五、系統的思考力。六、多元的知識力。七、獨特的創新

力。八、協調的組織力。九、應變的智慧力。十、目標的執行力。

　　如何化解醫療糾紛？促進醫病雙贏？跟全方位解決問題一樣，全

方位醫療危機管理十大策略，有以下十大策略或面向，參考如下： 

附表 : 全方位醫療危機管理十大策略

五 . 如何進行原因分析與檢討改善 (Evaluation)

爭點整理與事證分析。

系統原因分析與病安管理（RCA, root cause analysis）。

倫理分析與倫理諮商（ethical consultation）。

法律分析與法律諮詢（legal consultation）。

關懷員或協調員（關懷病人與家屬）。

關懷員或輔導員（員工關懷）。

溝通管理師或調解員（Mediator）。

醫療訴訟分析與準備。

大眾溝通與媒體危機管理。

情報資訊分析與公共關係。
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爭點整理與事證分析：羊水栓塞是生產本身的風險，可申請救濟。

系統原因分析與病安管理：雖難救治，仍檢討分析如何改善。

倫理分析與倫理諮商：注意尊重當事人之隱私與意願。

法律分析與法律諮詢：注意本條例之相關義務與罰則。

關懷員或協調員（關懷病人與家屬）：持續關懷病家之需求。

1
2
3
4
5



關懷員或輔導員（員工關懷）：醫護員工之壓力，也需關懷。

溝通管理師或調解員（協調員）：持續協調，善用關懷調解會議。

醫療訴訟分析與準備：風險救濟基金以外，協助相關訴訟程序。

大眾溝通與媒體危機管理：準備事件說明之新聞稿。

情報資訊分析與公共關係：對於相關人士之關心，也要多元關懷。
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七 .《生產事故救濟條例》之相關罰則





八 . 附錄：《生產事故救濟條例》

















【附錄二】： 

各縣市衛生局聯絡資源

各縣／市衛生局

基隆市衛生局

台北市衛生局

新北市衛生局

桃園市衛生局

新竹市衛生局

新竹縣衛生局

苗栗縣衛生局

南投縣衛生局

台中市衛生局

彰化縣衛生局

雲林縣衛生局

嘉義市衛生局

嘉義縣衛生局

台南市衛生局

高雄市衛生局

屏東縣衛生局

宜蘭縣衛生局

花蓮縣衛生局

台東縣衛生局

澎湖縣衛生局

金門縣衛生局

連江縣衛生局

地址

基隆市信義區信二路266號

台北市信義區市府路1號

新北市板橋區英士路192-1號

桃園市桃園區縣府路55號

新竹市東區中央路241號10~12樓

新竹縣竹北市光明七街1號

苗栗縣後龍鎮光華路373號

南投縣南投市復興路6號

臺中市豐原區中興路136號

彰化市中山路二段162號

雲林縣斗六市府文路34號

嘉義市西區德明路1號

嘉義縣太保市祥和二路東段3號

台南市新營區東興路163號

高雄市苓雅區凱旋二路132號

屏東縣屏東市自由路272號

宜蘭市女中路2段287號 

花蓮市新興路200號

台東市博愛路336號

澎湖縣馬公市中正路115號

金門縣金湖鎮復興路1-12號

連江縣南竿鄉復興村216號

電話

(02)2423-0181

(02)2759-8889

(02)2257-7155

(03)334-0935

(03)535-5195

(03)551-8160

(037)558-080

(049)222-2473

(04)2526-5394

(04)711-5141

(05)537-3488

(05)233-8066

(05)362-0600

(06)635-7716

(07)713-4000

(08)737-0002

(03)932-2634

(03)822-7141

(089)346-748

(06)927-2162

(082)330-697

(0836)22095



【附錄三】： 

各縣市醫師公會與婦產科醫學會聯絡資源

各縣／市醫師公會

台灣婦產科醫學會

基隆市醫師公會

台北市醫師公會

新北市醫師公會

桃園市醫師公會

新竹市醫師公會

新竹縣醫師公會

苗栗縣醫師公會

南投縣醫師公會

台中市

大台中醫師公會

台中市醫師公會

彰化縣醫師公會

雲林縣醫師公會

嘉義市醫師公會

嘉義縣醫師公會

台南市醫師公會

地址

台北市民權西路70號5樓

基隆市正區信四路11號6樓

台北市大安區信義路2段74號

6樓

新北市三重區重新路5段609

巷10號6樓

桃園市桃園區江南一街13號

新竹市北區中正路107號8樓

6室

新竹市北區中正路107號8樓

5室

苗栗市中正路433巷2之1號3樓

南投縣南投市祖祠路6巷6號

台中市豐原區成功路620號4樓

台中市西區公益路367號4樓

之1

彰化市南郭路一段63號5樓

雲林縣斗六市府東街41號

嘉義市東區吳鳳南路37巷52號

嘉義縣太保市太保五路70號

台南市東區裕德一街2號

電話

02-25684819

(02)2422-2718

(02)2351-0756

(02)2278-2066

(03)379-2907

(03)523-0034

(03)524-6230

(037)326-290

(049)222-0977

(04)2522-2411

(04)2320-2009

(04)723-4284

(05)532-4550

(05)222-2606

(05)362-5789

(06)331-2058



高雄市醫師公會

高雄縣醫師公會

屏東縣醫師公會

宜蘭縣醫師公會

花蓮縣醫師公會

台東縣醫師公會

澎湖縣醫師公會

金門縣醫師公會

連江縣醫師公會

高雄市前金區市中一路225號

4樓

高雄市鳳山區光復路2段241

號6樓

屏東市林森路東段86號

宜蘭縣宜蘭市女中路2段203

號4樓之5

花蓮縣花蓮市林森路236之

18號6樓

台東市正氣路409之4號5樓

澎湖縣馬公市案山里大賢街

160號2樓

金門縣金城鎮民生路37-2號

馬祖南竿鄉復興村216-1號

(07)221-2588

(07)747-3045

(08)722-3447

(03)935-6514

(03)833-7909

(089)339-396

(06)921-6916

(082)322-533

(0836)23995






