
112 年度 

生產事故溝通關懷與支援工作坊 

師資培訓課程 

6 月 17 日(六) 09:00 – 17:30 

國立臺灣大學醫學院 203 討論室

指導單位：衛生福利部

 主辦單位：財團法人台灣婦女健康暨泌尿基金會

 協辦單位：CDPET 陳忠純紀念促進醫病關係教育公益信託推廣會 

時       間 主       題 主 講 人 主 持 人 

8:30~9:00   報 到 

9:00~9:40 有溫度的醫療爭議關懷-為什麼需要學調解 李詩應醫師 

9:40~10:30 衝突型態與衝突管理 謝澤銘講師 李詩應醫師 

10:30~10:40   休  息 

10:40~12:10 支援力與案例演練 喬重芳講師 陳永綺醫師 

12:10-13:30    午間用餐 

13:30-14:20 
敘事與關懷 

敘事提問與關懷句練習 
張愷平講師 李詩應醫師 

14:20~15:50 覺察力與案例思考練習 劉雅慧講師 陳永綺醫師 

15:50~16:00    休  息 

16:00~17:00 

轉換力 

影片討論（生產影片、死亡告知） 

轉換句練習 

吳瀅帆講師 陳永綺醫師 

17:00~17:30 綜合討論與 take home messages 

李詩應醫師 

陳永綺醫師 

全體講師 

17:30 賦    歸 



有溫度的醫療爭議關懷-
為什麼需要學調解

李詩應醫師
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衝突型態與衝突管理

謝澤銘心理諮商師







Seeing is?

▪

▪

▪



衝突是

衝突管理是

醫病關係隨著社會運動發展趨勢圖

公民

權利

女性

權利

病人

權利

打倒獨裁 打破性別

打破專權、打破權威

打破專業

2.現代到後現代主義
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以信賴

這種醫院
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用認知框架的構築來預防問題



醫病關係常見衝突的原因
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支援力

喬重芳護理長
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覺察力

支援力

三大技

巧

轉換力

-IPI、敏感度

傾聽、提問-

-賦權(empowerment)、
認可(recognition)、再框
架(reframing)
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▪ 思考
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▪問題的力量
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現有文化與教育的薰陶下
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建立信賴關係的基礎
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謙遜提問

▪ 打開
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目的

是為了要更進一步地了

解對方

問話的型態

封閉型 開放型 命令型 質問型

同理型 敘事型 請求型



提問的原則

邀約的方式提問：謙遜提問

開放式提問

注意提問時的聲調與語氣

對方不回答也可以





傾聽時的二「不」

二「不」

不要打斷對方說

話

不要武斷下結論

jump to 
conclusion

提問前的二「要」

二「要」

要專注聽完對方

說話

要重述確認聽到

的內容是否正確
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敘事與關懷

張愷平醫學士





經驗自我

(experiencing self)

▪

敘事自我

(narrating self)
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敘事與認知

醫療促進溝通調解一書頁102 
醫病大和解，頁130-140



典型敘事=一般認知框架

個別敘事=特殊認知框架

•個性、教育學習、社會立場、地位、

經驗等

個別敘

事

典型敘

事

現實
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自己對別人

別人對他自己

別人對自己



第一、 解構式的問話 (Deconstruction Questions)

第二、 開啟空間的問話 (Opening Questions)

第三、 較喜歡選擇的問話 (Preference Questions)

第四、 發展故事的問話 (Story Development Questions)

第五、 意義性的問話 (Meaning Questions) 
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笑臉迎人、微笑處事;
說讚美安慰的話;
敞開心扉對人和藹
善意的眼光給予別人;
以行動幫助別人;
謙讓座位;
有容人之心。



關懷

了解
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勇氣

謙遜
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節奏變

化
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▪ 三種不同的了解方式
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▪ 作為與不作為

▪ 在狹窄與寬闊架構間變動
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相信對方一定會成長

相信自己一
定會成長

▪ 積極
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▪ 不愉快 尊重

唯有把這些事實當成一回事
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（真誠一致、

同理心、無條件正面對待-信任關係

建立的三要素）
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Caring=CSI

Concern

ImproveSupport

溺愛? 霸淩?

自我
關懷

關懷Ｍ：心
Ｐ：物
Ｉ：內
Ｏ：外



第一、 解構式的問話 (Deconstruction Questions)

第二、 開啟空間的問話 (Opening Questions)

第三、 較喜歡選擇的問話 (Preference Questions)

第四、 發展故事的問話 (Story Development Questions)

第五、 意義性的問話 (Meaning Questions) 
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覺察力

劉雅慧藥師
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椅子 人

Position

Interest



用語的解說與指示

Position 
主張、立

場

當事者從口頭上表述的主張、要求的事情。

在這一段影片中，沒有言語的情況下，請在
表上各個欄位記下椅子與人個別行為的
position

Interest欲
求

當事者主張的背後，存在著內心真正想要的
利益或價值或欲求的根本理由或動機。

在這一段影片中，思考為何椅子與人會出現
那樣的行為後一一記下來。

▪

▪

▪

▪



調解模式Mediation Model

• 認識框架frame（主觀意識）（世界觀）

• 每個人都擁有自己的主觀意識與思考模式，這是受自己的經驗、文化、

性格等等的影響而形成。往往都是以自己的主觀意識處事，並對各種

實際場合自我解釋。也就是猶如被媒體的局部視野等所影響。

• Position（表面的主張、要求）＝＞ 資訊IPI探索

• 就是對立的爭點：因對立、不同意見、而形成的，如開始交涉時對

方的「邀請」、「要求」、「責難」等很多表面的表現。

• Interest（原本內心真意的要求：利益、欲求、價值等）

• 發生對立衝突時，為何會有表面的主張要求，其背後隱藏的是真正根

本的理由與動機。當事者本身不自覺得很多。雖然表面要求主張是對

立的，但是有相同interest的場合可能性也很多，這正是促進溝通調

解員（mediator）所要探求的。

• Issue（議題）

• 在麻煩事件之中，一直爭執的問題。

▪

▪

▪



ＩＰＩ分析模式

表面是多様的對立點
（事實主張//要求主張//感情）

潛在不可見的欲求

Harvard Law School

Program on Negotiation

Getting to Yes by Fisher & Ury 

表面主張

深層欲求

表面主張

深層欲求

問題

議 題

病 方 醫 方
問題

問題



憤怒・不安・悲傷
想了解、再發防止

不安、尷尬、憤怒
悔恨、再發防止

認知的構造分析

課題再構成

事實關係

對

話

過

程

認知改變 認知改變

解 決



©早稲田大学和田仁孝

案例思考

©翻譯CDPET李詩應、陳永綺
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~NOTE~



轉換力

吳瀅帆護理師



▪ 賦權(empowerment)

▪ 認可(recognition)

▪ 再框架(reframing)

▪



▪



▪
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為了瞭解本次講習的成效，請您撥冗填寫本問卷，您的寶貴意見將是我們持續改進的動力，感謝您的參加與配合！

壹、請問您對本次講習內容及活動安排是否感到滿意，請在適當的欄位中打「v」 

項目 
非常 

滿意 
滿意 普通 不滿意 

非常 

不滿意 

您對於本次活動的整體滿意度？ 

您對於本次活動時間的安排？ 

您對於本次活動進行方式的安排？ 

您對於本次活動場地的安排？ 

貳、請回答 

繼進階課程後，想再參與培訓課程的理由為何？ 

完成培訓課程後，您覺得最有幫助的是哪些課程？ 

您會如何將學到的運用在工作上？ 

希望加強哪方面的課程？ 

未來如有密集培訓的課程，您會參與嗎？ ○是  ○否，原因________________________ 

您會推薦其他人來學習嗎？ ○是  ○否，原因________________________

【感謝您的參加與配合！離開會場前，請將問卷交給承辦單位工作人員】 

112 年度生產事故溝通關懷與支援工作坊問卷調查表
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