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教育教育教育教育：：：：教導教導教導教導.培育培育培育培育

培育新生一代準備從事社會生活的過程培育新生一代準備從事社會生活的過程培育新生一代準備從事社會生活的過程培育新生一代準備從事社會生活的過程。。。。

學校教育學校教育學校教育學校教育:對兒童對兒童對兒童對兒童、、、、少年少年少年少年、、、、青年進行培養的過程青年進行培養的過程青年進行培養的過程青年進行培養的過程。。。。

衛生教育衛生教育衛生教育衛生教育:是一種用來影響民眾的行為是一種用來影響民眾的行為是一種用來影響民眾的行為是一種用來影響民眾的行為，，，，提供知識提供知識提供知識提供知識
上的上的上的上的、、、、態度上和行為上的改變態度上和行為上的改變態度上和行為上的改變態度上和行為上的改變，，，，以期維以期維以期維以期維
持和改善其健康的過程持和改善其健康的過程持和改善其健康的過程持和改善其健康的過程。。。。 (Simonds，，，， 1979)

一種有關培植人才一種有關培植人才一種有關培植人才一種有關培植人才，，，，訓練技能訓練技能訓練技能訓練技能，，，，以支應於國家建以支應於國家建以支應於國家建以支應於國家建
設設設設、、、、社會發展的事業社會發展的事業社會發展的事業社會發展的事業。。。。

改變的要素改變的要素改變的要素改變的要素:

意識問題意識問題意識問題意識問題

改變意願改變意願改變意願改變意願

具體作為具體作為具體作為具體作為

欣賞進步及調整欣賞進步及調整欣賞進步及調整欣賞進步及調整

口頭禪口頭禪口頭禪口頭禪：：：：
你懂嗎你懂嗎你懂嗎你懂嗎？？？？

聽到沒聽到沒聽到沒聽到沒？？？？

真的真的真的真的？？？？假的假的假的假的？？？？

每一次每一次每一次每一次．．．．你老是你老是你老是你老是、、、、、、、、、、、、

你總是你總是你總是你總是、、、、、、、、你應該你應該你應該你應該、、、、、、、、

、、、、、、、、的話的話的話的話

那那那那、、、、、、、、、、、、、、、、

你你你你＊＊＊＊的的的的

魯夫特與英格漢魯夫特與英格漢魯夫特與英格漢魯夫特與英格漢(Joseph (Joseph (Joseph (Joseph LuftLuftLuftLuft & Harry Ingham)& Harry Ingham)& Harry Ingham)& Harry Ingham)曾提出周哈里窗曾提出周哈里窗曾提出周哈里窗曾提出周哈里窗
((((JohariJohariJohariJohari window)window)window)window)的觀念的觀念的觀念的觀念，，，，強調根據對自己的瞭解強調根據對自己的瞭解強調根據對自己的瞭解強調根據對自己的瞭解、、、、不瞭解和別人對不瞭解和別人對不瞭解和別人對不瞭解和別人對
我們的瞭解我們的瞭解我們的瞭解我們的瞭解、、、、不瞭解不瞭解不瞭解不瞭解，，，，每個人都可分割出四個部份每個人都可分割出四個部份每個人都可分割出四個部份每個人都可分割出四個部份

他人知道他人知道他人知道他人知道 他人未知他人未知他人未知他人未知

自己自己自己自己
知道知道知道知道

自己自己自己自己
未知未知未知未知

公眾我公眾我公眾我公眾我 隱私我隱私我隱私我隱私我

背脊我背脊我背脊我背脊我 潛在我潛在我潛在我潛在我

常見的常見的常見的常見的12種溝通障礙種溝通障礙種溝通障礙種溝通障礙

命令指揮命令指揮命令指揮命令指揮:妳又請假妳又請假妳又請假妳又請假,我不允許我不允許我不允許我不允許。。。。

警告恫嚇警告恫嚇警告恫嚇警告恫嚇:一再請假一再請假一再請假一再請假,醫院下波裁員妳逃不掉醫院下波裁員妳逃不掉醫院下波裁員妳逃不掉醫院下波裁員妳逃不掉。。。。

訓誨說教訓誨說教訓誨說教訓誨說教:早知道的事早知道的事早知道的事早知道的事,可以事先安排好可以事先安排好可以事先安排好可以事先安排好,才是才是才是才是

負責任的負責任的負責任的負責任的。。。。

忠告建議忠告建議忠告建議忠告建議:妳為什麼不使用行事曆妳為什麼不使用行事曆妳為什麼不使用行事曆妳為什麼不使用行事曆,事先安排好事先安排好事先安排好事先安排好。。。。

講論教導講論教導講論教導講論教導:現在的職場重視的是態度現在的職場重視的是態度現在的職場重視的是態度現在的職場重視的是態度,不只是學歷不只是學歷不只是學歷不只是學歷

責備批評責備批評責備批評責備批評:奇怪奇怪奇怪奇怪,妳都到職二年了妳都到職二年了妳都到職二年了妳都到職二年了,還不懂規矩啊還不懂規矩啊還不懂規矩啊還不懂規矩啊。。。。
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誇獎褒讚誇獎褒讚誇獎褒讚誇獎褒讚:妳一向都表現良好妳一向都表現良好妳一向都表現良好妳一向都表現良好,很少請假的啊很少請假的啊很少請假的啊很少請假的啊

申斥耶揄申斥耶揄申斥耶揄申斥耶揄:妳這樣說很不體諒人妳這樣說很不體諒人妳這樣說很不體諒人妳這樣說很不體諒人

分析揭穿分析揭穿分析揭穿分析揭穿:你是否想異動你是否想異動你是否想異動你是否想異動,常要去別的單位面試常要去別的單位面試常要去別的單位面試常要去別的單位面試

解憂同情解憂同情解憂同情解憂同情:我知道不讓妳請假我知道不讓妳請假我知道不讓妳請假我知道不讓妳請假,妳會不開心妳會不開心妳會不開心妳會不開心,但但但但

當妳成了主管當妳成了主管當妳成了主管當妳成了主管,妳會理解我的意思的妳會理解我的意思的妳會理解我的意思的妳會理解我的意思的。。。。

探詢質問探詢質問探詢質問探詢質問:妳不想在醫院工作妳不想在醫院工作妳不想在醫院工作妳不想在醫院工作,想做什麼呢想做什麼呢想做什麼呢想做什麼呢?醫醫醫醫

院較單純啊院較單純啊院較單純啊院較單純啊,聽說妳在兼直銷聽說妳在兼直銷聽說妳在兼直銷聽說妳在兼直銷,是嗎是嗎是嗎是嗎?

規避轉移規避轉移規避轉移規避轉移(說笑解憂說笑解憂說笑解憂說笑解憂):反正還有幾天反正還有幾天反正還有幾天反正還有幾天,先別談先別談先別談先別談

請假的事請假的事請假的事請假的事,說說妳們小組最近準備得怎說說妳們小組最近準備得怎說說妳們小組最近準備得怎說說妳們小組最近準備得怎

麼樣麼樣麼樣麼樣?

其他其他其他其他-

• 未認清真象之前未認清真象之前未認清真象之前未認清真象之前,下判斷與結論下判斷與結論下判斷與結論下判斷與結論。。。。

• 消極思考消極思考消極思考消極思考,致忽略生活上的美好事物致忽略生活上的美好事物致忽略生活上的美好事物致忽略生活上的美好事物。。。。

• 毒性教條毒性教條毒性教條毒性教條,違反人性違反人性違反人性違反人性。。。。

不打不成器不打不成器不打不成器不打不成器、、、、要先壓到底要先壓到底要先壓到底要先壓到底----

• 隱性攻擊隱性攻擊隱性攻擊隱性攻擊、、、、迂迴溝通迂迴溝通迂迴溝通迂迴溝通

• 非理性思考非理性思考非理性思考非理性思考:應該應該應該應該、、、、以偏概全以偏概全以偏概全以偏概全、、、、預期心預期心預期心預期心
理理理理

。。。。

我對你錯我對你錯我對你錯我對你錯 你對我錯你對我錯你對我錯你對我錯

我們都對或錯我們都對或錯我們都對或錯我們都對或錯 無所謂對或錯無所謂對或錯無所謂對或錯無所謂對或錯

雙方都對雙方都對雙方都對雙方都對
((((融合統整融合統整融合統整融合統整))))

Paul Reps枕頭方法枕頭方法枕頭方法枕頭方法

提升溝通效能提升溝通效能提升溝通效能提升溝通效能:

醫病關係的溝通問題常引起紛爭醫病關係的溝通問題常引起紛爭醫病關係的溝通問題常引起紛爭醫病關係的溝通問題常引起紛爭

溝通是各專業領域的共同課題溝通是各專業領域的共同課題溝通是各專業領域的共同課題溝通是各專業領域的共同課題

問題歸屬及問題歸屬及問題歸屬及問題歸屬及「「「「毒性毒性毒性毒性」」」」教條的迷思教條的迷思教條的迷思教條的迷思

溝通障礙是絆腳石溝通障礙是絆腳石溝通障礙是絆腳石溝通障礙是絆腳石

棄絕棄絕棄絕棄絕棄絕棄絕棄絕棄絕::
是擺在一旁如同不恰當的是擺在一旁如同不恰當的是擺在一旁如同不恰當的是擺在一旁如同不恰當的，，，，不被需要不被需要不被需要不被需要是擺在一旁如同不恰當的是擺在一旁如同不恰當的是擺在一旁如同不恰當的是擺在一旁如同不恰當的，，，，不被需要不被需要不被需要不被需要
的的的的，，，，不被包括在內的不被包括在內的不被包括在內的不被包括在內的，，，，毫無價值毫無價值毫無價值毫無價值，，，，被被被被的的的的，，，，不被包括在內的不被包括在內的不被包括在內的不被包括在內的，，，，毫無價值毫無價值毫無價值毫無價值，，，，被被被被
排斥排斥排斥排斥、、、、被嫌棄的被嫌棄的被嫌棄的被嫌棄的。。。。排斥排斥排斥排斥、、、、被嫌棄的被嫌棄的被嫌棄的被嫌棄的。。。。

接納與棄絕接納與棄絕接納與棄絕接納與棄絕

接納接納接納接納：：：：
全然被收留的全然被收留的全然被收留的全然被收留的，，，，被需要被需要被需要被需要，，，，被包括在內被包括在內被包括在內被包括在內
的的的的，，，，有價值的有價值的有價值的有價值的，，，，因此使被接納者感到因此使被接納者感到因此使被接納者感到因此使被接納者感到
有歸屬的有歸屬的有歸屬的有歸屬的，，，，是此群體中不可少的一份是此群體中不可少的一份是此群體中不可少的一份是此群體中不可少的一份
子子子子。。。。

• 「「「「聽聽聽聽」，」，」，」，是聚焦自己是聚焦自己是聚焦自己是聚焦自己，，，，注意力還是注意力還是注意力還是注意力還是
放於自己放於自己放於自己放於自己（（（（思想思想思想思想、、、、感受等感受等感受等感受等）；）；）；）； 是是是是
收集資料或資訊收集資料或資訊收集資料或資訊收集資料或資訊；；；；

• 「「「「聆聽聆聽聆聽聆聽」，」，」，」，是聚焦於對方是聚焦於對方是聚焦於對方是聚焦於對方（（（（向你說向你說向你說向你說
話的人話的人話的人話的人））））；；；； 是明白對方是明白對方是明白對方是明白對方（（（（思想思想思想思想、、、、感感感感
受受受受）。）。）。）。
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微笑微笑微笑微笑，，，，是愛的表達是愛的表達是愛的表達是愛的表達，，，，微笑微笑微笑微笑，，，，是愛的表達是愛的表達是愛的表達是愛的表達，，，，

柔和的笑容柔和的笑容柔和的笑容柔和的笑容柔和的笑容柔和的笑容柔和的笑容柔和的笑容，，，，，，，，
照亮人的心照亮人的心照亮人的心照亮人的心。。。。照亮人的心照亮人的心照亮人的心照亮人的心。。。。

非語言的訊息非語言的訊息非語言的訊息非語言的訊息：：：：非語言的訊息非語言的訊息非語言的訊息非語言的訊息：：：：
微笑微笑微笑微笑．．．．皺眉皺眉皺眉皺眉．．．．嘆氣嘆氣嘆氣嘆氣．．．．姿勢姿勢姿勢姿勢．．．．聲聲聲聲微笑微笑微笑微笑．．．．皺眉皺眉皺眉皺眉．．．．嘆氣嘆氣嘆氣嘆氣．．．．姿勢姿勢姿勢姿勢．．．．聲聲聲聲
調調調調．．．．創造的環境創造的環境創造的環境創造的環境．．．．車子等車子等車子等車子等調調調調．．．．創造的環境創造的環境創造的環境創造的環境．．．．車子等車子等車子等車子等

一個分享一個分享一個分享一個分享:

• 我很想念大家真誠吐槽我很想念大家真誠吐槽我很想念大家真誠吐槽我很想念大家真誠吐槽，，，， 直指重直指重直指重直指重
點的溝通點的溝通點的溝通點的溝通，，，，尤其在忙到快瘋掉時尤其在忙到快瘋掉時尤其在忙到快瘋掉時尤其在忙到快瘋掉時。。。。

• 人能獲得多少真情人能獲得多少真情人能獲得多少真情人能獲得多少真情也在於自己曾也在於自己曾也在於自己曾也在於自己曾
經袒露了多少真我經袒露了多少真我經袒露了多少真我經袒露了多少真我。。。。

• 我在心靈最荒涼時我在心靈最荒涼時我在心靈最荒涼時我在心靈最荒涼時 靠著大家曾給靠著大家曾給靠著大家曾給靠著大家曾給
我的滋養與自我灌溉我的滋養與自我灌溉我的滋養與自我灌溉我的滋養與自我灌溉，，，，獨自安頓了獨自安頓了獨自安頓了獨自安頓了
自己自己自己自己，，，，我覺得這是我之前學到的真我覺得這是我之前學到的真我覺得這是我之前學到的真我覺得這是我之前學到的真
功夫功夫功夫功夫。。。。

，，，，

一則簡訊一則簡訊一則簡訊一則簡訊:  

媽媽媽媽媽媽媽媽,我不認識艾莎我不認識艾莎我不認識艾莎我不認識艾莎,但可以理解她的挫折但可以理解她的挫折但可以理解她的挫折但可以理解她的挫折,尤尤尤尤
其離鄉工作其離鄉工作其離鄉工作其離鄉工作,言語上被指責言語上被指責言語上被指責言語上被指責<笨笨笨笨>是很傷是很傷是很傷是很傷
的的的的。。。。我之前實習我之前實習我之前實習我之前實習,實習督導說因為我是台灣實習督導說因為我是台灣實習督導說因為我是台灣實習督導說因為我是台灣
來的來的來的來的,起先會覺得學得慢一些起先會覺得學得慢一些起先會覺得學得慢一些起先會覺得學得慢一些,聽起來就像鎖聽起來就像鎖聽起來就像鎖聽起來就像鎖
鏈般的刻板印象鏈般的刻板印象鏈般的刻板印象鏈般的刻板印象,離鄉背井被說笨拙離鄉背井被說笨拙離鄉背井被說笨拙離鄉背井被說笨拙,感覺更感覺更感覺更感覺更
難受難受難受難受，，，，還好我克服了還好我克服了還好我克服了還好我克服了。。。。

媽媽媽媽媽媽媽媽,請幫我傳達對她的支持請幫我傳達對她的支持請幫我傳達對她的支持請幫我傳達對她的支持。。。。雖然阿嬤因雖然阿嬤因雖然阿嬤因雖然阿嬤因
退化無可避免這樣退化無可避免這樣退化無可避免這樣退化無可避免這樣,我希望照顧者要好好的我希望照顧者要好好的我希望照顧者要好好的我希望照顧者要好好的,
艾莎以後若換地方工作艾莎以後若換地方工作艾莎以後若換地方工作艾莎以後若換地方工作,至少比較不會有陰至少比較不會有陰至少比較不會有陰至少比較不會有陰
影影影影,她不是外傭而已她不是外傭而已她不是外傭而已她不是外傭而已,是幫我們照顧阿嬤的朋是幫我們照顧阿嬤的朋是幫我們照顧阿嬤的朋是幫我們照顧阿嬤的朋
友友友友,辛苦了辛苦了辛苦了辛苦了。。。。

效能溝通效能溝通效能溝通效能溝通

對方有負面情緒對方有負面情緒對方有負面情緒對方有負面情緒

雙方都沒有負面情緒雙方都沒有負面情緒雙方都沒有負面情緒雙方都沒有負面情緒

我有負面情緒我有負面情緒我有負面情緒我有負面情緒

雙方都有負面情緒雙方都有負面情緒雙方都有負面情緒雙方都有負面情緒

積極聆聽積極聆聽積極聆聽積極聆聽

改變環境改變環境改變環境改變環境

肯定性肯定性肯定性肯定性....宣示性宣示性宣示性宣示性
反應性反應性反應性反應性....預防性預防性預防性預防性

我訊息我訊息我訊息我訊息

面質性我訊息面質性我訊息面質性我訊息面質性我訊息

價值觀衝突價值觀衝突價值觀衝突價值觀衝突:尊重尊重尊重尊重....
顧問顧問顧問顧問....協商協商協商協商....改變改變改變改變
需要衝突需要衝突需要衝突需要衝突:第三法第三法第三法第三法

成為快樂的人成為快樂的人成為快樂的人成為快樂的人

一一一一、、、、要照顧好自己要照顧好自己要照顧好自己要照顧好自己，，，，才能提升接納度才能提升接納度才能提升接納度才能提升接納度。。。。

二二二二、、、、擺脫性別的刻板印象擺脫性別的刻板印象擺脫性別的刻板印象擺脫性別的刻板印象。。。。

三三三三、、、、時間的分配合宜時間的分配合宜時間的分配合宜時間的分配合宜:一對一一對一一對一一對一、、、、合作合作合作合作、、、、獨處獨處獨處獨處。。。。

四四四四、、、、學習活動學習活動學習活動學習活動、、、、與社會連結與社會連結與社會連結與社會連結。。。。

積極聆聽積極聆聽積極聆聽積極聆聽

受苦的人受苦的人受苦的人受苦的人,需要被需要被需要被需要被「「「「同理同理同理同理」」」」

如何聽懂別人的話如何聽懂別人的話如何聽懂別人的話如何聽懂別人的話? 

傳送者傳送者傳送者傳送者
選選選選

碼碼碼碼

1.送出訊息送出訊息送出訊息送出訊息(語言語言語言語言.聲調聲調聲調聲調.肢體肢體肢體肢體)

2.回饋回饋回饋回饋(對傳送者的訊息給予回應對傳送者的訊息給予回應對傳送者的訊息給予回應對傳送者的訊息給予回應)

3.確認或否定確認或否定確認或否定確認或否定

譯譯譯譯

碼碼碼碼

接收者接收者接收者接收者
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• 宣示性我訊息宣示性我訊息宣示性我訊息宣示性我訊息
--自我表露真實的內在自我表露真實的內在自我表露真實的內在自我表露真實的內在，，，，增進彼此的了解增進彼此的了解增進彼此的了解增進彼此的了解。。。。

• 肯定性我訊息肯定性我訊息肯定性我訊息肯定性我訊息
--均衡的看待別人的優點均衡的看待別人的優點均衡的看待別人的優點均衡的看待別人的優點，，，，建立溫暖和親密建立溫暖和親密建立溫暖和親密建立溫暖和親密
感受感受感受感受。。。。

• 預防性我訊息預防性我訊息預防性我訊息預防性我訊息
--防範未然防範未然防範未然防範未然，，，，讓對方提早準備讓對方提早準備讓對方提早準備讓對方提早準備，，，，降低衝突及降低衝突及降低衝突及降低衝突及
誤解誤解誤解誤解。。。。

• 反應性我訊息反應性我訊息反應性我訊息反應性我訊息
--表達自己的不方便或困難表達自己的不方便或困難表達自己的不方便或困難表達自己的不方便或困難，，，，也因坦誠而被也因坦誠而被也因坦誠而被也因坦誠而被
對方信任對方信任對方信任對方信任、、、、尊重尊重尊重尊重。。。。

如何如何如何如何「「「「說說說說」」」」才能降低衝突才能降低衝突才能降低衝突才能降低衝突，，，，如何如何如何如何「「「「說說說說」」」」才能降低衝突才能降低衝突才能降低衝突才能降低衝突，，，，
並促成改變並促成改變並促成改變並促成改變。。。。並促成改變並促成改變並促成改變並促成改變。。。。

面質性我訊息面質性我訊息面質性我訊息面質性我訊息
行為行為行為行為 具體影響具體影響具體影響具體影響 感受感受感受感受

1.面對對方不可接納的行為面對對方不可接納的行為面對對方不可接納的行為面對對方不可接納的行為，，，，以非責備式的語句來以非責備式的語句來以非責備式的語句來以非責備式的語句來
描述描述描述描述。。。。

2.明確描述該行為對別人的具體影響明確描述該行為對別人的具體影響明確描述該行為對別人的具體影響明確描述該行為對別人的具體影響:指金錢指金錢指金錢指金錢、、、、時間時間時間時間
體力花費體力花費體力花費體力花費、、、、精神的干擾等精神的干擾等精神的干擾等精神的干擾等。。。。

3.描述我們對該項行為的感受描述我們對該項行為的感受描述我們對該項行為的感受描述我們對該項行為的感受。。。。

冰山理論冰山理論冰山理論冰山理論冰山理論冰山理論冰山理論冰山理論

「生氣生氣生氣生氣」」」」等轉化等轉化等轉化等轉化

過的情緒過的情緒過的情緒過的情緒

原始情緒原始情緒原始情緒原始情緒

發展對發展對發展對發展對「「「「生氣生氣生氣生氣」」」」的觀點的觀點的觀點的觀點:承認並接受自己的怒氣承認並接受自己的怒氣承認並接受自己的怒氣承認並接受自己的怒氣,學習新學習新學習新學習新
的表達方式的表達方式的表達方式的表達方式,理解更深的感受理解更深的感受理解更深的感受理解更深的感受,與它取得更多的接觸與它取得更多的接觸與它取得更多的接觸與它取得更多的接觸。。。。

高高高高

情
緒
強
度

情
緒
強
度

情
緒
強
度

情
緒
強
度

低低低低

我訊息我訊息我訊息我訊息
積極聆聽積極聆聽積極聆聽積極聆聽

我訊息我訊息我訊息我訊息
積極聆聽積極聆聽積極聆聽積極聆聽

改變環境改變環境改變環境改變環境

一一一一、、、、增加增加增加增加:豐富豐富豐富豐富.擴大擴大擴大擴大

二二二二、、、、改變改變改變改變:簡易化簡易化簡易化簡易化、、、、系統化系統化系統化系統化、、、、變化模變化模變化模變化模

樣樣樣樣

三三三三、、、、去除去除去除去除:取消取消取消取消、、、、限制限制限制限制

四四四四、、、、計畫計畫計畫計畫:編時間表編時間表編時間表編時間表、、、、預防問題於事前預防問題於事前預防問題於事前預防問題於事前

互互互互互互互互撞撞撞撞撞撞撞撞::行為給雙方製造問題行為給雙方製造問題行為給雙方製造問題行為給雙方製造問題行為給雙方製造問題行為給雙方製造問題行為給雙方製造問題行為給雙方製造問題，，，，，，，，
使面質性我訊息無效使面質性我訊息無效使面質性我訊息無效使面質性我訊息無效使面質性我訊息無效使面質性我訊息無效使面質性我訊息無效使面質性我訊息無效。。

1.一方的行為妨礙了他方一方的行為妨礙了他方一方的行為妨礙了他方一方的行為妨礙了他方需要需要需要需要的滿足的滿足的滿足的滿足。。。。

2.雙方的雙方的雙方的雙方的價值觀價值觀價值觀價值觀不協調不協調不協調不協調。。。。

在人際關係中在人際關係中在人際關係中在人際關係中,有個重要觀念是有個重要觀念是有個重要觀念是有個重要觀念是: 如何化解衝突如何化解衝突如何化解衝突如何化解衝突，，，，
而非衝突次數的多寡而非衝突次數的多寡而非衝突次數的多寡而非衝突次數的多寡。。。。

兩者的分辨兩者的分辨兩者的分辨兩者的分辨:

「「「「需要需要需要需要」」」」衝突衝突衝突衝突:行為對他人造成具體影響行為對他人造成具體影響行為對他人造成具體影響行為對他人造成具體影響。。。。

「「「「價值觀價值觀價值觀價值觀」」」」衝突衝突衝突衝突:行為對他人沒有造成具體影行為對他人沒有造成具體影行為對他人沒有造成具體影行為對他人沒有造成具體影

響響響響。。。。
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• 「「「「需要需要需要需要」」」」衝突以第三法來解決衝突以第三法來解決衝突以第三法來解決衝突以第三法來解決

第一法第一法第一法第一法:權威權威權威權威(破壞關係破壞關係破壞關係破壞關係.自尊受損自尊受損自尊受損自尊受損.壓抑壓抑壓抑壓抑.依依依依

賴賴賴賴。。。。

第二法第二法第二法第二法:縱容縱容縱容縱容(缺乏約束缺乏約束缺乏約束缺乏約束.造成予取予求造成予取予求造成予取予求造成予取予求.不合作不合作不合作不合作.

霸道霸道霸道霸道。。。。

第三法第三法第三法第三法:公平的公平的公平的公平的,不犧牲任何一方不犧牲任何一方不犧牲任何一方不犧牲任何一方.高品質的高品質的高品質的高品質的。。。。

運用運用運用運用:1.界定問題界定問題界定問題界定問題2.提出可被考慮的解決策略提出可被考慮的解決策略提出可被考慮的解決策略提出可被考慮的解決策略

3.評估策略評估策略評估策略評估策略4.決定雙方能接納的解決策略決定雙方能接納的解決策略決定雙方能接納的解決策略決定雙方能接納的解決策略

5.實踐策略實踐策略實踐策略實踐策略(誰誰誰誰?做什麼做什麼做什麼做什麼?何時何時何時何時?何地何地何地何地?如何如何如何如何

做做做做?)
馬斯洛的需求層級馬斯洛的需求層級馬斯洛的需求層級馬斯洛的需求層級

自我實現自我實現自我實現自我實現:成長成長成長成長.發展潛能發展潛能發展潛能發展潛能.挑戰挑戰挑戰挑戰

成就感成就感成就感成就感:自尊自尊自尊自尊.自信自信自信自信.自主自主自主自主

愛愛愛愛.歸屬歸屬歸屬歸屬:親密關係親密關係親密關係親密關係.社交認同社交認同社交認同社交認同.
接納接納接納接納

安全安全安全安全:受保護受保護受保護受保護.免於恐懼免於恐懼免於恐懼免於恐懼.
擔心不確定性擔心不確定性擔心不確定性擔心不確定性

生理生理生理生理:食物食物食物食物.性需求性需求性需求性需求.
睡眠睡眠睡眠睡眠.玩玩玩玩

「「「「價值觀價值觀價值觀價值觀」」」」的衝突的衝突的衝突的衝突

*我不接納對方的行為我不接納對方的行為我不接納對方的行為我不接納對方的行為

*對方不認為自己有錯對方不認為自己有錯對方不認為自己有錯對方不認為自己有錯

*對方不願改變自己的行為對方不願改變自己的行為對方不願改變自己的行為對方不願改變自己的行為

*對方不認為自己的行為對我造成具體影對方不認為自己的行為對我造成具體影對方不認為自己的行為對我造成具體影對方不認為自己的行為對我造成具體影

響響響響

解決解決解決解決:1.找出價值的不同點找出價值的不同點找出價值的不同點找出價值的不同點2.自我調整自我調整自我調整自我調整

3.影響對方的行為影響對方的行為影響對方的行為影響對方的行為4.影響對方的價值觀影響對方的價值觀影響對方的價值觀影響對方的價值觀

5.改變或調整雙方的關係改變或調整雙方的關係改變或調整雙方的關係改變或調整雙方的關係

• 情境一情境一情境一情境一:

在醫院藥局前面等候區在醫院藥局前面等候區在醫院藥局前面等候區在醫院藥局前面等候區,老婦人坐在輪老婦人坐在輪老婦人坐在輪老婦人坐在輪
椅上坐立不安椅上坐立不安椅上坐立不安椅上坐立不安,眼看還得等上眼看還得等上眼看還得等上眼看還得等上20多號多號多號多號，，，，
家屬叨念著家屬叨念著家屬叨念著家屬叨念著:

「「「「這麼多人這麼多人這麼多人這麼多人,要等到何時要等到何時要等到何時要等到何時?」」」」

「「「「告訴工作人員告訴工作人員告訴工作人員告訴工作人員,病人無法忍耐病人無法忍耐病人無法忍耐病人無法忍耐,請請請請

他們快一點他們快一點他們快一點他們快一點」」」」

「「「「不可能的不可能的不可能的不可能的,他們一定說要公平他們一定說要公平他們一定說要公平他們一定說要公平」」」」

接著接著接著接著---------。。。。

情境二情境二情境二情境二:病房內病房內病房內病房內

癌末病人哀號著癌末病人哀號著癌末病人哀號著癌末病人哀號著,靜脈注射不滴了靜脈注射不滴了靜脈注射不滴了靜脈注射不滴了,按鈴請護按鈴請護按鈴請護按鈴請護
士來士來士來士來,約十分鐘後約十分鐘後約十分鐘後約十分鐘後,病人的手腫起來病人的手腫起來病人的手腫起來病人的手腫起來,似乎似乎似乎似乎
「「「「漏針漏針漏針漏針」」」」了了了了,家屬又按鈴家屬又按鈴家屬又按鈴家屬又按鈴。。。。

護士處理中護士處理中護士處理中護士處理中,家屬七嘴八舌家屬七嘴八舌家屬七嘴八舌家屬七嘴八舌，，，，然後護士說然後護士說然後護士說然後護士說:

「「「「我們夜班很忙的我們夜班很忙的我們夜班很忙的我們夜班很忙的,我要照顧很多人我要照顧很多人我要照顧很多人我要照顧很多人,不是你不是你不是你不是你

們一個們一個們一個們一個,現在弄好了現在弄好了現在弄好了現在弄好了,你們還要怎樣你們還要怎樣你們還要怎樣你們還要怎樣? 」」」」

(手叉著腰手叉著腰手叉著腰手叉著腰.閉眼閉眼閉眼閉眼.嘆氣嘆氣嘆氣嘆氣。。。。)

家屬家屬家屬家屬:「「「「耶耶耶耶,小姐小姐小姐小姐------」」」」

情境三情境三情境三情境三:在婦產科門診在婦產科門診在婦產科門診在婦產科門診
婦女婦女婦女婦女:生產後生產後生產後生產後,老覺得好像腹部內的東西老覺得好像腹部內的東西老覺得好像腹部內的東西老覺得好像腹部內的東西,好像好像好像好像
是子宮要掉出來是子宮要掉出來是子宮要掉出來是子宮要掉出來，，，，有下墜的感覺有下墜的感覺有下墜的感覺有下墜的感覺。。。。

醫師醫師醫師醫師:很多人都有這現象很多人都有這現象很多人都有這現象很多人都有這現象。。。。

婦女婦女婦女婦女:為什麼呢為什麼呢為什麼呢為什麼呢?

醫師醫師醫師醫師:妳生過孩子妳生過孩子妳生過孩子妳生過孩子,當然不像小姐時那樣當然不像小姐時那樣當然不像小姐時那樣當然不像小姐時那樣,難免難免難免難免

會不一樣會不一樣會不一樣會不一樣。。。。

婦女婦女婦女婦女:我是說為什麼我是說為什麼我是說為什麼我是說為什麼?以後會有什麼問題以後會有什麼問題以後會有什麼問題以後會有什麼問題?

醫師醫師醫師醫師:噯呀噯呀噯呀噯呀,別杞人憂天別杞人憂天別杞人憂天別杞人憂天,若這樣若這樣若這樣若這樣,就你丟我撿啦就你丟我撿啦就你丟我撿啦就你丟我撿啦

夫夫夫夫:說什麼說什麼說什麼說什麼「「「「肖維肖維肖維肖維」」」」!
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情境四情境四情境四情境四：：：：

• 實習指導教師帶領藥學系實習學生進行用實習指導教師帶領藥學系實習學生進行用實習指導教師帶領藥學系實習學生進行用實習指導教師帶領藥學系實習學生進行用
藥宣導藥宣導藥宣導藥宣導，，，，當學生向民眾進行用藥衛教時當學生向民眾進行用藥衛教時當學生向民眾進行用藥衛教時當學生向民眾進行用藥衛教時，，，，
受到民眾的批評受到民眾的批評受到民眾的批評受到民眾的批評：：：：ㄚㄚㄚㄚ台語說得這麼不流暢台語說得這麼不流暢台語說得這麼不流暢台語說得這麼不流暢
實在聽不懂實在聽不懂實在聽不懂實在聽不懂，，，，可不可以不要再講下去可不可以不要再講下去可不可以不要再講下去可不可以不要再講下去、、、、、、、、

• 問題問題問題問題:此時教師應該如何處理民眾的批評此時教師應該如何處理民眾的批評此時教師應該如何處理民眾的批評此時教師應該如何處理民眾的批評？？？？

教師應該如何處理學生的心情教師應該如何處理學生的心情教師應該如何處理學生的心情教師應該如何處理學生的心情？？？？

情境五情境五情境五情境五:
新進藥師接到民眾諮詢電話新進藥師接到民眾諮詢電話新進藥師接到民眾諮詢電話新進藥師接到民眾諮詢電話。。。。

民眾民眾民眾民眾：：：：我前幾天看門診我前幾天看門診我前幾天看門診我前幾天看門診，，，，醫師開了醫師開了醫師開了醫師開了..藥藥藥藥，，，，按時服藥按時服藥按時服藥按時服藥，，，，現現現現

在卻全身無力在卻全身無力在卻全身無力在卻全身無力、、、、食慾差食慾差食慾差食慾差，，，，拉肚子拉肚子拉肚子拉肚子，，，，怎麼會這樣怎麼會這樣怎麼會這樣怎麼會這樣?

藥師藥師藥師藥師：：：：就是藥品的副作用啦就是藥品的副作用啦就是藥品的副作用啦就是藥品的副作用啦。。。。(就就就就結束電話結束電話結束電話結束電話……））））
問題問題問題問題:此時在一旁教學指導的教師應該此時在一旁教學指導的教師應該此時在一旁教學指導的教師應該此時在一旁教學指導的教師應該當面直接當面直接當面直接當面直接告訴新告訴新告訴新告訴新

進藥師這樣的回答不恰當進藥師這樣的回答不恰當進藥師這樣的回答不恰當進藥師這樣的回答不恰當，，，，需要再做進一步的確需要再做進一步的確需要再做進一步的確需要再做進一步的確

認認認認？？？？還是需要還是需要還是需要還是需要透過第三者透過第三者透過第三者透過第三者(較瞭解新進藥師學習較瞭解新進藥師學習較瞭解新進藥師學習較瞭解新進藥師學習

情況和個性的教師情況和個性的教師情況和個性的教師情況和個性的教師)來傳達來傳達來傳達來傳達？？？？在教師和新進藥師溝在教師和新進藥師溝在教師和新進藥師溝在教師和新進藥師溝

通過程中通過程中通過程中通過程中，，，，遇到新進藥師覺得自己的回答是正確遇到新進藥師覺得自己的回答是正確遇到新進藥師覺得自己的回答是正確遇到新進藥師覺得自己的回答是正確

的的的的，，，，這時候教師又應該如何處理這時候教師又應該如何處理這時候教師又應該如何處理這時候教師又應該如何處理？？？？

情境六情境六情境六情境六:

忙碌忙碌忙碌忙碌、、、、急促的工作中急促的工作中急促的工作中急促的工作中，，，，應如何適切表應如何適切表應如何適切表應如何適切表
達達達達，，，，才能在人際互動中才能在人際互動中才能在人際互動中才能在人際互動中，，，，讓民眾或其讓民眾或其讓民眾或其讓民眾或其
他同仁感受到我們的善意他同仁感受到我們的善意他同仁感受到我們的善意他同仁感受到我們的善意，，，，避免負面避免負面避免負面避免負面
感受感受感受感受？？？？

與人交往與人交往與人交往與人交往
聽人傾訴聽人傾訴聽人傾訴聽人傾訴

表露自己表露自己表露自己表露自己

追求真誠追求真誠追求真誠追求真誠

讓人自由讓人自由讓人自由讓人自由

接受愛與給與愛接受愛與給與愛接受愛與給與愛接受愛與給與愛

能正確看待別人能正確看待別人能正確看待別人能正確看待別人


