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衝突與衝突的類型

衝突是指個體、群體或組織之間因目標、利益、
價值觀或意見不一致而產生的對立或分歧。

衝突是需要、價值觀念和利益引致實際或想像的
反對表現。衝突可以是內部（自己）或外部（兩
個或以上的個人）的。

人與人的互動，存在意見上、觀念上、利益上的
不同

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%83%B9%E5%80%BC%E8%A7%80
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%88%A9%E7%9B%8A


衝突與衝突的類型

1.個人內在的衝突:
2.人際間的衝突:
3.團體衝突:
4.主觀性衝突:這類衝突通常源於個人的認知、價值觀、情感或成見，
與具體的事實對錯較無直接關聯，更多是「感覺」問題。如育兒觀
念的不同、第一印象與信任感、自尊與態度(訪視員來檢查環境時，
保母覺得訪視員的口氣是在「找麻煩」、「看不起我」)
5.客觀性衝突:這類衝突通常源於具體的事實、明確的標準、利益分
配或實體資源的爭奪。如收退費標準（金錢）、托育環境的硬體安
全（事實）、訊息傳遞的正確性（內容）
6.內容衝突:爭論訊息的正確與否的衝突
7.價值觀衝突:彼此價值觀不同造成相互干擾的衝突
8.自尊衝突:為個人面子或自尊輸贏的衝突



衝突的類型---按照衝突發生的層次

外部衝突:

涉及到不同國家、組織或團體之間的衝突，例如外交衝突、國際
衝突、環境資源衝突等。

內部衝突:

發生在一個組織或團體內部的衝突，例如社會衝突、經濟衝突、
個人心理衝突等。

內外兼有的衝突:

既涉及組織內部，又涉及外部的衝突，例如人際衝突、情感衝
突、組織衝突、利益衝突等。



衝突的類型---按照衝突的性質

建設性衝突:

這種衝突有助於促使問題解決，促進組織或團隊的發展，例
如在目標一致的前提下，因方法或觀點不同而產生的衝突。

破壞性衝突:

這種衝突不利於組織或團隊的發展，例如在目標不一致的前
提下，因個人利益而產生的衝突。



衝突的類型---按照衝突的主體

個體心理衝突: 指個人內在兩種不相容的動機之間的衝突。

人際衝突: 指個體之間，或群體之間發生的衝突，例如人與
人之間、部門之間、團隊之間的衝突。

組織衝突: 指組織與組織之間，或組織內部不同部門、團隊
之間的衝突。



衝突的類型---按照衝突的內容

目標衝突:

參與者追求的目標不一致，例如企業目標與員工目標不一致。

認知衝突:

參與者對同一件事物的認知不同，例如對問題原因的判斷不同。

情感衝突:

參與者之間存在負面情緒，例如對彼此的不滿、敵意等。

行為衝突:

參與者採取了不同的行動，例如一方堅持己見，另一方試圖阻
止。



衝突的類型---其他類型的衝突

家庭衝突: 家庭成員之間因家務、經濟、意見等問題引起的
衝突。

職場衝突: 職場中，員工之間、員工與上司之間、員工與客
戶之間可能發生的衝突。



衝突的類型

•內容衝突： 對訊息正確性的爭論。
•價值觀衝突： 彼此養育觀念不同。
•自尊衝突： 關乎面子與勝負



衝突演變的過程

階段一

潛在對立

階段二

認知與個人情感介入

階段三

行為

階段四

結果

先決要件

．溝通困難

．個人變項

 (價值觀、需 

  求、性格…)

知覺到衝突

感受到衝突

外顯衝突

衝突處理

(正向)

(負向)



面對衝突的反應行為(一)

撤退:將自己在身體上或心理上抽離衝突的情境

放棄:改變自己的原有立場以避免衝突發生

攻擊:運用脅迫身體、心理或其他行為來未到的之方式

包括:直接攻擊:身體和語言的暴力

間接攻擊:無法針對衝突直接表達意見，而採取其他方

式讓對方知道自已的不滿



面對衝突的反應行為(二)

說服:試圖改變別人的態度或行為，彼此取得協調

問題解決式的討論:處理人際衝突的最佳模式，視衝
突為一個解決問題的契機，雙方一起面對問題、討
論問題，找出可行的解決方案



面對衝突的反應行為

負向反應： 

撤退（心理抽離）、放棄（委屈求全）或攻擊（言語或行為
暴力）。

正向反應： 

說服（彼此協調）與問題解決式的討論。這是處理糾紛的最
佳模式，雙方應共同面對問題並找出解決方案 。



如何妥善處理衝突

確定雙方處理衝突的意願

認清衝突的類型

以雙贏代替競爭

運用幽默

直接溝通

尋找公正中立的第三者協助

從失敗經驗中記取教訓



營造合作氣氛的正向溝通行為

          vs.引發衝突競爭的負向溝通行為

1.追求共同目標 1.追求個別目標

2.心態開放 2.心態獨斷

3.明確表達自已的需求

 、計畫和目標

3.曖昧或錯誤表達自己

   的需求

4.行為具一致性、且可

   預測

4.行為缺乏一致性、難

   以預測

5.同理尊重地互動
5.以威脅或恐嚇的方式
互動



為什麼會產生托育糾紛？

糾紛產生五階段

1. 潛在的對立 

這是衝突的「種子」。例如：家長總是很晚才接孩子，或者
保母的教養方式與家長不同。此時雖然還沒吵架，但溝通不
良、結構不合、或個人特質差異已經埋下了伏筆。



糾紛產生五階段

2. 認知與個人化 

這是「感覺不對勁」的階段。

知覺衝突：感覺到對方在針對自己（例如：覺得家長故意晚
到）。

感受衝突：產生負面情緒，如焦慮、緊張、敵意或挫折感。



糾紛產生五階段

3. 行為意向 

在真正行動之前，內心會決定如何應對，並出現不同的選
擇：

競爭/抗爭：一定要贏。

合作：尋找雙贏。

逃避：假裝沒看到，心裡卻很不滿。

順應/遷就：委曲求全。

折衷：雙方各讓一步。



糾紛產生五階段

4. 行為 (Behavior)

這是衝突的外顯階段。包括口角、辯論、寫聯絡簿指責，甚
至演變成肢體衝突。這也是最容易造成傷害的階段。

5. 結果 (Outcomes)

功能正常（正面）：透過溝通解決問題，親師關係變得更透
明、更信任。

功能失調（負面）：雙方關係破裂、終止托育契約，甚至引
發法律糾紛或傷害事件。



托育糾紛來源：家長

1. 托育時間問題：時間配合

2. 理念溝通問題：教育理念、餵食

3. 受托嬰幼兒照顧問題：餵食方式、內容、健康、意外、不當、虐待

4. 費用問題：退費、收費、三節、年終、延托

5. 保母個人問題：個人健康、習慣、超收

6. 契約問題

7. 托育環境問題



托育糾紛來源：保母

托育時間問題：早到、逾時、假日托

收費問題：獎金、逾時、假日

契約問題：內容、時間

理念溝通問題：教育理念、餵食

保母與家人問題：關係、生心理、溝通、家暴………

人際關係

相關權益及福利



托育糾紛來源：受托嬰幼兒

受托嬰幼兒生理問題

受托嬰幼兒行為問題

受托嬰幼兒照顧問題

受托嬰幼兒作息問題

受托嬰幼兒餵食問題

受托嬰幼兒氣質問題

受托嬰幼兒心理問題



問題分析與解決

1. 問題的界定與理解:

找出問題、界定問題:

首先要清楚地描述問題，包括問題的具體表現、影響範圍以及目標。

分析問題:

深入了解問題的本質，找出問題發生的原因。 這可以通過各種分析工
具，如 5WHY分析法、魚骨圖分析法等，來幫助我們追溯根本原因。

問題分解:

將複雜的問題分解成更小的、易於管理的部分，有助於更有效地解決問
題。

https://www.google.com/search?cs=0&sca_esv=b0a1351e93cb2bd4&sxsrf=AE3TifMQWWuGjm10LIIPPrNFgQ5XHJ-HUg%3A1755533918600&q=5WHY%E5%88%86%E6%9E%90%E6%B3%95&sa=X&ved=2ahUKEwia08W84ZSPAxVJjq8BHerUHH8QxccNegQIGBAB&mstk=AUtExfCa4sP0R1M1hL3VWePmgljg-VAq8MMOoVgyZiSEeHKwYuXe0nISOjxLLkzCIWYZA8W2g3lFEOY1R2Kwzqvf7jujd4R4k3pWYmrnMEHws3SOrQ4sSLcAEo9VCgpEFdMF787gUYJDHzlM92dOGAGyBVJCNzFOUCVubZWS6S0HAYBo7bU&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&sca_esv=b0a1351e93cb2bd4&sxsrf=AE3TifMQWWuGjm10LIIPPrNFgQ5XHJ-HUg%3A1755533918600&q=5WHY%E5%88%86%E6%9E%90%E6%B3%95&sa=X&ved=2ahUKEwia08W84ZSPAxVJjq8BHerUHH8QxccNegQIGBAB&mstk=AUtExfCa4sP0R1M1hL3VWePmgljg-VAq8MMOoVgyZiSEeHKwYuXe0nISOjxLLkzCIWYZA8W2g3lFEOY1R2Kwzqvf7jujd4R4k3pWYmrnMEHws3SOrQ4sSLcAEo9VCgpEFdMF787gUYJDHzlM92dOGAGyBVJCNzFOUCVubZWS6S0HAYBo7bU&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&sca_esv=b0a1351e93cb2bd4&sxsrf=AE3TifMQWWuGjm10LIIPPrNFgQ5XHJ-HUg%3A1755533918600&q=%E9%AD%9A%E9%AA%A8%E5%9C%96%E5%88%86%E6%9E%90%E6%B3%95&sa=X&ved=2ahUKEwia08W84ZSPAxVJjq8BHerUHH8QxccNegQIGBAC&mstk=AUtExfCa4sP0R1M1hL3VWePmgljg-VAq8MMOoVgyZiSEeHKwYuXe0nISOjxLLkzCIWYZA8W2g3lFEOY1R2Kwzqvf7jujd4R4k3pWYmrnMEHws3SOrQ4sSLcAEo9VCgpEFdMF787gUYJDHzlM92dOGAGyBVJCNzFOUCVubZWS6S0HAYBo7bU&csui=3


找出問題

找出問題問題解決一半

1. 「發生了什麼問題」（what）

2. 「在哪裡發現問題」（where）

3. 「何時開始出現問題」（when）

4. 「問題的程度與趨勢」（how much／many）

例: 受托兒哭不停



什麼是科學？

◎你如何(How)知道一些事？
呼吸才能活嗎？

你如何知道要下雨了？

指月亮會割耳朵嗎？

粉圓是如何做？

◎你知道些什麼(what)？
兩項事實

經驗事實：由直接經驗得來

同意事實：別人告訴你，你相信是真的



分析問題

5 WHY 分析法的基本步驟：

定義問題：: 明確要解決的問題，並清楚描述。
提出第一個「為什麼」：: 針對問題，提出第一個「為什麼」來
找出直接原因。
繼續提問：: 針對上一個答案，再次提出「為什麼」，持續追
問，直到找到根本原因。
不限次數：: 雖然稱為「5 WHY」，但並非一定要問五次，而是
要持續提問，直到找到根本原因為止。
找出根本原因：: 找到問題的根本原因後，就可以針對此原因提
出解決方案。



分析問題

範例：
假設問題是「受托兒意外傷害」：
問題：: 受托兒意外傷害。
第一個「為什麼」：: 為什麼受托兒會發生意外？ (答：照顧疏失?環境不安全?)

第二個「為什麼」：: 為什麼保母會照顧疏失？ (答：因為專業不足、情緒問題、生理問
題、嬰幼兒問題…….)

第三個「為什麼」：: 為什麼會有情緒問題？ (答：因為照顧壓力、缺乏支持、關係問
題、家庭問題)

第四個「為什麼」：: 為什麼壓力會太大？ (答：因為照顧人數過多、支持不足、經濟、
技巧、專業不足、偶發事件……)

第五個「為什麼」：: 為什麼預算有限？ (答：因為公司政策)



魚骨圖分析法

魚骨圖的目的是讓我們把目光聚焦在問題的原因，而非問題
的症狀，所以魚骨分析法，又稱因果分析法，因其形狀似魚
骨，也稱為“魚骨圖”，它是一種透過分析問題的根本原因，
可以幫助我們在思考問題時，能更清楚思考問題的邏輯跟思
路，找出相關因素及其相互關聯性，找出因素間關連性及重
要因素為何，這樣可以幫助我們分析一個問題的所有可能成
因，明確要解決的主要問題，因此魚骨圖也叫「因果圖」



魚骨圖分析法



SWOT分析法

分析問題的優勢、劣勢、機會和威脅。

https://www.google.com/search?cs=0&sca_esv=b0a1351e93cb2bd4&sxsrf=AE3TifMQWWuGjm10LIIPPrNFgQ5XHJ-HUg%3A1755533918600&q=SWOT%E5%88%86%E6%9E%90%E6%B3%95&sa=X&ved=2ahUKEwia08W84ZSPAxVJjq8BHerUHH8QxccNegQITRAB&mstk=AUtExfCa4sP0R1M1hL3VWePmgljg-VAq8MMOoVgyZiSEeHKwYuXe0nISOjxLLkzCIWYZA8W2g3lFEOY1R2Kwzqvf7jujd4R4k3pWYmrnMEHws3SOrQ4sSLcAEo9VCgpEFdMF787gUYJDHzlM92dOGAGyBVJCNzFOUCVubZWS6S0HAYBo7bU&csui=3
https://www.google.com/search?cs=0&sca_esv=b0a1351e93cb2bd4&sxsrf=AE3TifMQWWuGjm10LIIPPrNFgQ5XHJ-HUg%3A1755533918600&q=SWOT%E5%88%86%E6%9E%90%E6%B3%95&sa=X&ved=2ahUKEwia08W84ZSPAxVJjq8BHerUHH8QxccNegQITRAB&mstk=AUtExfCa4sP0R1M1hL3VWePmgljg-VAq8MMOoVgyZiSEeHKwYuXe0nISOjxLLkzCIWYZA8W2g3lFEOY1R2Kwzqvf7jujd4R4k3pWYmrnMEHws3SOrQ4sSLcAEo9VCgpEFdMF787gUYJDHzlM92dOGAGyBVJCNzFOUCVubZWS6S0HAYBo7bU&csui=3


SWOT分析的四個要素

優勢(Strengths):
指組織或個人所具備的有利條件，例如政府背書的委託、專業、等。

劣勢(Weaknesses):
指組織或個人所不具備的、或是不利的條件，例如負面報導、管理不善等。

機會(Opportunities):
指外部環境中可能對組織或個人有利的因素，例如過往成績、政策支持等。

威脅(Threats):
指外部環境中可能對組織或個人不利的因素，例如媒體的推波助瀾、政策變
化等。



托育人員及兒童父母合作的重要性

三贏

• 增進對嬰幼兒及其家庭的認識與了解、獲得家長的支持與資源、提
升保母自我正向形象與回饋保母

• 瞭解孩子發展與生活狀態、增進親職知能與教養技巧、分擔參與的
角色與責任家長

• 一致的管教與照顧、穩定的關係、穩定的照顧嬰幼兒

共同的目標



托育人員及兒童父母合作的原則

真誠互信的態度

主動積極的建立關係

暢通便利的溝通模式

營造有利的溝通情境

鼓勵參與的相互合作

同理正向的溝通技巧



托育人員及兒童父母合作的目標

建立互信互
助的關係

發展協力合
作的模式

化解歧異與
形成共識

育兒理念的
溝通與協調

相關資訊的
互流及解讀



托育人員及兒童父母合作的管道

面對面溝通
管道

家長接送
時間

家長主動
拜訪

邀約家長
來談

參加活動

非面對面溝
通管道

聯絡簿

電子郵件

社群網站、
通訊軟體

電話聯繫



托育人員及兒童父母合作的地雷

刻板印象

指責與指控

斷章取義

過度專家化的指導

批評孩子的缺點

做孩子間的比較

提出家長無法達到的要求



托育人員及兒童父母合作的地雷

批評孩子的
缺點

過度專家化
的指導

過度干涉家務

斤斤計較

做孩子間的比
較

指責與指控

違反專業倫理

過分要求



家長參與及家長參與目標

1.提供家長與之間的溝通管道。

2.分享及交換訊息，建立親師關係。

3.提供家長個人、社會及情感支持。

4.增進合作關係，具有一致性目標。

5.強化家長的角色及家庭功能發揮。

6.提供家長教育及訓練的有效途徑。



家長參與的原則

（一）瞭解教師自己對家長參與的期望。

（二）瞭解家長參與的觀點及歷程發展。

（三）評估教師自己對家長參與的態度。

（四）教師要找到接納家長差異的方法。

（五）教師在過程中要確立角色和定位。

（六）教師要對父母親傳達正確的訊息。

（七）教師提供家長強化親職知能策略。



家長參與的優缺點

（一）優點

1.兒童可以提高自我價值感、增加在校學習安全感及學習成就。

2.父母可以獲得教養知能、社會支持及提高身為父母的自尊。

3.教師可以瞭解家庭狀況、師生相處之道及增進教學興趣。

（二）缺點

1.父母擔心教師提供教養的專業術語及理論太過艱澀。

2.父母害怕教師只會對子女有負向的批評，有標籤效應。

3.家長出席率過低，且很多該來的都沒有來。

4.教師的同理心不足，面對不同家庭社經背景的家長無法一視同仁。

5.雙方的期待落差而影響親師合作的意願。

6.其他因素阻礙雙方溝通，如：時間無法配合、工作太忙碌及經驗不足等。

  



家長參與的類型

（一）教養型

（二）溝通型

（三）志願服務型

（四）在家學習型

（五）參與決策型

（六）社區互助型



親師合作的技巧

一、親師溝通的原則

（一）表現主動積極的態度 

（二）運用同理心及傾聽策略

（三）真誠、開放與尊重

（四）理性溝通

（五）明確合理

（六）雙贏策略



親師合作的技巧

二、親師合作的技巧
（一）學校提供書面的親職教育計畫。
（二）學校事先發布或提供相關訊息。
（三）學校招募家長前應安排說明會。
（四）家長參與前應施以講習或訓練。
（五）採團體多數決的家長參與模式。
（六）家長團體應定期召開會議討論。
（七）家長參與表現良好應給予表揚。
（八）善用家長人力資源做任務分工。



親師合作的技巧

三、建立以家庭為本位的親師合作

（一）家長教育課程

（二）家長支援系統

（三）以家庭為中心的幼兒課程

（四）家庭集會

（五）家長委員會

（六）親師團體合作

（七）辦理公關活動



如何與家長建立合作關係
一、建立信任與安全感

1. 傾聽而非批判：接納家長的情緒與困難

2. 尊重家長的角色：強調家長是孩子的主要照顧者

3. 同理心互動：讓家長感覺不是一個人面對



二、提供清楚具體的教養指導

1. 示範而非說教：一起判斷孩子需求並示範

2. 分段給資訊：依孩子成長階段逐步提供

3. 使用簡單語言與圖像：用教材輔助理解



三、引導正向的親子互動

1. 強調語言互動：常和孩子說話、唱歌

2. 鼓勵肢體接觸：擁抱、撫觸、陪伴

3. 正向回饋：及時肯定家長的努力



四、協助處理情緒與壓力

1. 辨識情緒觸發：學習自我調整技巧

2. 提供支持網絡：連結家人、朋友或資源

3. 安排喘息空間：幫助家長有時間休息



五、設定合理期待與未來規劃

1. 調整對孩子的期望：理解發展歷程

2. 與家長一起規劃：參與制定短期照顧計畫

3. 兼顧自我成長：教育、技能與未來規劃



托育人員與家長溝通技巧
案例演練



案例

情境一：家長覺得孩子吃太少--家長： 我覺得他最近都沒吃飽，每次接回來都
說肚子餓。

情境二：家長覺得老師對孩子沒耐心--家長： 孩子說老師兇兇的，他會怕。

情境三：家長質疑照顧方式--家長： 為什麼要讓他自己穿鞋？我怕他太慢。

情境四：家長覺得孩子哭太久沒被安撫--家長： 昨天我聽到他哭很久，是不是
沒人哄？

情境五：家長提出與保母做法不同的要求--家長： 我希望他午睡時不要睡太久，
我怕他晚上不睡。



一、基本原則

原則 說明

尊重與傾聽 先讓家長充分表達感受與疑慮，再回應。不要急著辯解。

肯定家長的關心 讓家長知道「你關心孩子」這件事是被理解與接納的。

以孩子為中心 所有對話都回到「為了孩子的需要」，避免個人立場對立。

以事實與觀察為依據 不用情緒性語言，用具體觀察（如飲食量、睡眠時間）說明。

合作語氣
用「一起」「我們」來取代「我」或「你」，傳達共同照顧的

態度。



二、溝通策略與語氣技巧
狀況 應對策略 不建議說法 建議改成正向說法

家長質疑孩子吃太少 先說明觀察、再提出共同策略
「他不餓，我覺得這樣就夠

了。」

「我注意到今天寶寶的食慾比較小，

我們一起觀察看看明天是不是也一樣，

好嗎？」

家長覺得孩子被忽略 先傾聽情緒，表達理解 「不會啦，我都有在看顧！」

「謝謝您提醒，我了解您很擔心孩子

的狀況，我也希望他能有被充分關照

的感覺，我們一起調整看看。」

家長覺得照顧方式不對 先肯定家長關心，再解釋原因 「我們都是這樣照顧的。」

「謝謝您提出的想法，每個家庭照顧

方式都不太一樣，我來說明一下我們

這邊的做法和考量，也看看有沒有能

配合的地方。」

家長抱怨孩子哭太久 傾聽後轉為專業說明 「哭一下沒關係啊！」

「我理解您心疼孩子哭，其實哭泣也

是孩子表達需求的方式，我們會在旁

邊安撫、陪伴他，幫他學會調節情

緒。」

家長懷疑保育員沒耐心 認同關心並展現開放態度 「我沒有那樣啦！」

「謝謝您坦白告訴我這樣的感覺，我

很重視家長的信任，也願意聽聽您觀

察到的部分，我們可以一起討論怎麼

讓孩子更安心。」



三、正向用語範例

開場緩衝語
•「謝謝您告訴我這些，我了解您是很關心孩子的狀況。」
•「我很重視家長的想法，也希望我們一起讓孩子更開心地成長。」
•「您這樣提醒得很好，我們一起來看看可以怎麼調整。」

說明照顧狀況
•「今天我觀察到他吃飯時比較容易分心，我們也在想方法讓他更專注。」
•「他午睡前有點情緒，我有用安撫玩具幫助他放鬆。」
•「最近他對環境變化比較敏感，我們會多給他安全感。」

結尾合作語
•「也想聽聽您在家裡的做法，也許我們可以一致讓孩子更適應。」
•「我們會持續觀察，如果情況有變化會立刻告訴您。」
•「謝謝您一起配合，孩子一定會越來越穩定。」



四、避免用語（轉化建議）

不建議 改成正向

「我沒看到他哭那麼久啊。」
「他哭的時候我有陪著他，一起幫他安定

情緒。」

「這樣做比較好啦，妳不用擔心。」
「您的想法我了解，我來說明一下我們的

做法背後的考量。」

「每個小孩都這樣啦。」
「每個孩子確實有自己的節奏，我們會依

他狀況調整。」

「妳太緊張了。」
「我聽得出來您很在意孩子的狀況，我們

一起看看怎麼讓他更舒適。」



家長質疑應對情境模擬--情境一：家長覺得
孩子吃太少

家長：我覺得他最近都沒吃飽，每次接回來都說肚子餓。
保育員：我了解您很擔心他吃不夠，今天我觀察到他午餐吃
了半碗飯，蔬菜部分吃得不多。我們可以一起觀察看看是不
是他最近偏好某些食物？我也可以在餐點時多鼓勵他。

關鍵技巧：先同理、再陳述事實、最後邀請合作。



情境二：家長覺得老師對孩子沒耐心

家長：孩子說老師兇兇的，他會怕。
保育員：謝謝您願意告訴我這件事，我很重視孩子的感受。
也許他對提醒的語氣比較敏感，我會再注意用更溫和的方
式，也請您回家多鼓勵他跟老師互動，我們一起幫他建立安
全感。

關鍵技巧：不否認、不辯解，用「我會注意」表達尊重
與修正。



情境三：家長質疑照顧方式

家長：為什麼要讓他自己穿鞋？我怕他太慢。
保育員：這個問題很好！我們希望讓孩子多練習自理能力，
這樣他會更有成就感。我理解您擔心他花太久時間，我們會
視情況協助他，確保他不會焦慮。

關鍵技巧：把做法轉化成「對孩子的學習意義」。



情境四：家長覺得孩子哭太久沒被安撫

家長：昨天我聽到他哭很久，是不是沒人哄？
保育員：我理解您一定很心疼。昨天他入睡前確實有點情
緒，我抱著他輕拍、唱歌安撫，大概三分鐘後他就平靜下
來。哭泣對孩子來說是表達需求的方式，我們會持續觀察並
給他支持。

關鍵技巧：用具體事實說明、消除誤會。



情境五：家長提出與中心做法不同的要求

家長：我希望他午睡時不要睡太久，我怕他晚上不睡。
保育員：我了解您的顧慮，我們目前會讓孩子睡大約一個半
小時。如果他早醒，我們也會讓他安靜地玩玩具。若您覺得
需要，我們可以再微調時間，讓他更穩定。

關鍵技巧：表達理解＋彈性回應。



結語

「良好的親師溝通，從理解與尊重開始。」
保育員的專業不只在照顧孩子，更在於讓家長感受到安全、
信任與合作。
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