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托育⼈人員與家長溝通的技巧 
n  職業倫理：【信任】的基礎 
n  收托契約建立：【保障】的基礎 
n  危機處理：【安全】的基礎 
n  以上是托育人員和家長關係三大支柱，
良好的溝通技巧可以讓支柱穩固。 

n  收托實例與反思 



托育人員的角色今與昔-1 
n  早期農村社會婦女多數留在家中帶孩子，托育
需求僅為少數，父母親對托育要求不高，托育
人員只是一種社會共同教養的延伸型式（奶
媽）。 

n  今日托育的角色隨著社會需求而變遷，主要來
自：雙薪家庭增加(各式各樣的需求增加)、教
養意識高張(父母和托育人員期望値不盡相同)、
托育證照的正式化(政府、公協會介入管理) 



托育人員的角色今與昔-2 
n  今日托育人員要扮演的角色越來越多元，
包括：家長, 老師, 醫護人員, 發展專家, 
諮詢專家, 心理師, 營養師, 朋友, 緊急支
援者 

n  托育人員角色的變化讓托育人員和家長
之間的關係越來越複雜，也需要越來越
多專業溝通的能力和方法。 

n  名稱變革：奶媽---保母----托育人員 



托育人員和家長的關係定位-1 
n  托育人員和家長的關係屬於人際關係的一環。 
n  人際關係的定義，有： 

1. 人與人之間互相認知，因而產生的吸引或排
拒，合作或競爭，領導或服從等關係。 
2.指在某一段時間裡與某人經常保持的社會接
觸。 
3.人與人之間，互相交往的過程，藉由思想，
感情，行為表現的互相交流，而產生的互動關
係。 
4.個人與個人之間的互動關係。 
而托育人員和家長的關係屬於….? 

 
 



托育人員和家長的關係定位-2 
n  根據Tong Lake(1981)，人際關係分為1.權力之
人際關係 2.交易之人際關係 3.情感之人際關係，
而托育人員和家長之間的收托關係，涵蓋以上
三者 

n  托育人員和家長要產生優質互惠的關係，必須
取決於了解彼此的期待和需求，並讓雙方的期
待和需求可以吻合。 

n  優質互惠關係的建立關鍵在於：溝通、溝通、
和….溝通。 

n  只有溝通，才能取得彼此之間的信任，信任則
是關係的基礎。 



有效溝通的元素-1 

溝通 

口語 

書面 非語言 



有效溝通的元素-1 
口語 書面 非語言 

每天接送時間的
談話 

托育日誌的撰寫、
特殊事件的書信
運用 

良好專業形象的
建立和維持 

固定性電話溝通 E-mail、網誌、部
落格… 

自我特質的評量 

教養新知的分享  
（新新寶母） 

職業倫理的遵守 

收托契約的遵守 專業能力的提升 



非語⾔言溝通1：專業形象的建立 
n  人：專業“托育”袍、溫馨的家人 
n  事：取得證照、遵守法規、參加系統 
n  時：清楚的托育時間約定 
n  地：安全清潔的托育環境硬體 
n  物：充分支持嬰幼兒發展的軟體、健康
的飲食 





非語⾔言溝通2：⾃自我特質的評量量 
n  你是否喜歡跟孩子玩，並且樂在其中？ 
n  你是否身體狀況良好、少生病，有足夠的精力與心力長時間
照顧孩子？ 

n  你是否可為孩子做持續的成長生活紀錄，並且知道有哪些管
道可以取得專業上的協助？ 

n  你的家裡是否整潔有序？ 
n  你是不是可以長時間待在家裡不覺得煩悶？ 
n  你是否警覺心高，能敏感於周遭環境的變化？ 
n  你是否能主動觀察到孩子需要什麼？ 
n  你是否願意和孩子嘗試新遊戲？ 
n  你是否願意主動學習有關小孩的發展知識？ 
n  最後，你是否能願意誠實地面對自己，知道自己是否真的喜
歡成為一位托育人員？以托育工作為職志----台北市政府托
育資訊網 



n  盡力促進親子間的親密關係, 避免產生剝奪父母權的
心態和行為。當幼兒開始逐漸掌握語言的技巧, 家長
和托育人員之間應該緊密溝通, 尤其對於嬰幼兒常用
生活字彙的用法應該一致, 日常生活作息或是睡前儀
式也儘量保持相同 

n  收托前充分溝通，以平衡雙方教養態度，在產生教養
衝突時，仍應以尊重父母親之理念為原則。 

n  支持孩子親密感與依附感的發展。 
n  確定收托前，訂定試托期，一但同意收托，儘量避免
中途變卦。 

非語⾔言溝通3：職業倫倫理理的遵守 



非語⾔言溝通3：職業倫倫理理的遵守 
n  尊重收托家庭隱私權，不談論和孩子照
顧教養無關的主題。 

n  多運用語言溝通，避免過度依賴所謂
“默契”的存在。 

n  尊重是信任的來源，而真誠的尊重需要
練習。 

n  就可能發生的無法收托或臨時收托狀況，
開放的溝通，並給予雙方充分時間準備。 

 



n  積極參與各種課程，吸收教養新知 
（CBM母嬰按摩、DS寶寶動知瑜珈、
BSS寶寶音樂手語、IAF親水游泳、人初
千日….） 

非語⾔言溝通4：專業能⼒力力的提升 



書面溝通 
n  托育日誌的撰寫、特殊事件的書信
運用 

n  Facebook、Line、E-mail、網誌、部
落格… 

n  教養新知的分享 
n  收托契約的遵守 



* 收托契約的遵守1 
n  收托契約的目的：法律關係明確化(明定雙方
權利和義務)，並留存對雙方有保障的證據 

n  契約訂定的依據：應以孩子的福利為最高指導
原則，並妥善調和收托雙方期待。 

n  契約訂定的原則：應同時考量詳細度與彈性原
則。 

n  契約訂定的注意事項：除運用各地相關協會所
提供之訂型化契約之外，仍應依照收托對象特
定情形加以檢視考量。 



* 收托契約的遵守2 
n  注意契約規範時間，如有任何契約內容
的變動，如收托費用改變、收托時間改
變、兒童監護人改變….，都應主動再次
進行契約簽定動作。 

n  即使收托雙方關係親密，互為親友，仍
以簽訂收托契約為宜，以確保雙方權益。 

n  收托契約為法律的最後一道防線，收托
雙方仍應以尊重信賴為最高原則。 



口語溝通 
n  保持口語溝通管道的暢通(電話、當面) 
n  溝通的原則：聽者和說者要接收到相同
的資訊 

 



口語溝通10大要領 
n  永遠聽完對方的話再回應，才不會錯過重要的
項目。 

n  表現專注聆聽，而不是一邊思考自己想要的回
話。 

n  把焦點放在現在的事件不要老是“舊事重提”  
n  真心傾聽對方觀點，人很容易飄移心思思考自
己的觀點尤其，當你不同意對方想法時。避免
自我防衛或打斷對方。 

n  別一心想“吵贏”，理性推理，想想是否有雙
方都能同意雙贏的折衷方案。 



口語溝通10大要領  
n  試著從對方觀點想想為什麼她會這麼想，分析
你能接受的和不能接受的，別太快拒絕對方觀
點。 

n  一時之間找不出好方法時，暫時休息，會讓自
己冷靜，想出更多好的溝通方法。 

n  即使你真的不喜歡對方的觀點，還是要表現尊
重。 

n  不要用誇大的詞，像是：你“每次”都….。
可以的話，用具體事時陳述：上星期五，你
說… 

n  別總是怪對方，試著運用分析的態度。 



爭議事件口語溝通技巧 
（又稱為【非暴力】溝通技巧） 
n  專注傾聽不打斷 
n  重複對方話語 
n  釐清實際狀況 
n  表現務實面對誠意和關切的態度 



危機處理理：安全的基礎-1 
n  對幼兒健康照顧和事故傷害防制盡最大的努力，
决不心存僥倖，寜過而勿不及，記住：不怕一
萬，只怕萬一。 

n  充分掌握幼兒生心理健康資訊，充分運用每天
接送時間，保持和父母的聯繫，以了解溝通幼
兒當日生心理狀況。 

n  保持幼兒生活紀錄，讓父母親每天了解當天幼
兒生活內容，並在需要時提供醫護人員參考。 



危機處理理：安全的基礎-2 
n  對於幼兒當天作息，避免報喜不報憂。 
n  萬一不幸發生意外，應於第一時間立即通知家
長，並且告知已處理步驟，詢問家長接下來應
採行之步驟且遵循之。 

n  意外發生時，無須慌亂，家中應將收托家長雙
方電話、至少一位額外緊急聯絡人電話、家長
同意之轉送醫療院所電話、褓姆協會電話，貼
在家中鮮明角落，以便立即聯繫，以及還原事
發真相。 



危機處理理：安全的基礎-3 
n  危機發生時，盡力維持冷靜，唯有冷靜，才能
清楚描述危機過程，描述時，僅描述事實，避
免使用過多情緒字眼。 

n  體恤父母親可能會有的第一時間情緒反應，在
不傷害自己權益的前提下，表示對事件的遺憾
和處理的誠意。要記住過度防衛常常反而造成
反效果。必要時，練習道歉的藝術，經常具有
意想不到的效果。 



危機處理理：安全的基礎-4 
n  將下列標準處理程序貼在家中鮮明的位置，並
常常和父母溝通，讓父母知道你會盡全力避免
意外的發生，但是針對難以避免的事件，你所
做的準備為何。 
1.(依父母要求之順位)打電話聯繫家長 
2.忠實告知發生事件原委，僅可能保持平靜語調 
3.依父母意見進行送醫或意外處理 
4.運用適當辭語安撫家長情緒，並真誠表現你對事件
的遺憾和處理誠意。 
5.立刻通知褓母協會事件經過以及處理程序，並遵照
協會意見進行後續處理 



危機處理理：安全的基礎-4 
n  特殊需要孩子的收托：應了解幼兒之生
態體系，與體系中每一位成員保持聯繫 



收托實例例與反思-1 
n  案例一：南投縣一位褓母，收托一位3個月男
嬰，因之前收托該嬰兒的姐姐時，跟姐姐感覺
特別投緣，後來認為乾女兒，姐姐即使已經上
大班了，也會偶爾至褓母家過夜，收托弟弟時，
雙方雖仍簽定收托契約，但每次超過收托時間，
褓母皆未依契約加收臨托費用，熟料，該母親
後來因工作關係，竟開始偶爾將弟弟和姊姊一
起留置褓母家中過夜，並且次數越來越頻
繁….. 
試想： 



收托實例例與反思-2 
n  案例二：台中縣一位褓母，發生收托嬰
兒摔落地面，因無明顯外傷，該褓母因
恐懼可能引發的責任，未在第一時間告
知家長，當晚，嬰兒開始嘔吐，並有輕
微腦震盪現象，褓母因擔憂恐懼，仍拒
未吐實，致使介入之單位難以提供協助，
家長後來也因不滿褓母態度拒絕調停，
全案後來進入司法程序….. 
試想： 



收托實例例與反思-3 
n  案例三：桃園縣一位褓母，為自己親戚
收托嬰兒，在收托契約上僅明訂每月收
托費用，並口頭提及三節應“意思意
思”表示酬謝，但後來家長從未在節日
提供任何禮品或禮金，礙於親戚關係，
該褓母不好意思開口提醒，但已明顯影
響雙方收托關係之和諧….. 
試想： 



收托實例例與反思-4 
n  案例四：台北市一位褓母，收托一位單親媽媽
的幼兒達9個月之久，然而，後來才知道，孩
子的監護權其實屬於父親，只是因父親長期往
返國內外之間，孩子主要仍由母親照料，但後
來因父親再婚後定居國內，不願母親再進行照
料或探視，遂要求褓母不得再讓該母親接送或
探視孩子，但褓母因和母親的關係和情感認同，
常常暗中幫助母親，甚至和鄰里數落父親的不
是。直到有一天，母親再沒有送孩子回來，褓
母也因此吃上官司….. 
試想： 



收托實例例與反思-5 
n  案例五：彰化縣一位媽媽，因接送孩子
時看到孩子一個人在客廳玩耍，大門未
關，保母正在如廁，口吻嚴厲要求保母
未來如要視線離開孩子，必須將大門上
鎖，保母家人為此相當不悅，媽媽將此
事件po上網，雙方因此交惡….. 
試想： 



結語 
n  愛和尊重，是建立良好收托關係的不變
法則 


