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序 文 
非常慶幸能從早稻田和田仁孝教授領銜倡導的〔日本院內溝通調

解（IHM）〕完成訓練課程，這個課程主要分為四個基礎、中階、進
階與講師階段，每個階段為期兩天，唯有講師訓練是四天，共十天八

十個鐘頭，分成兩年至四年內完訓。這一冊關懷式調解的運用是以日

本IHM基礎課程為骨幹所編寫。 

2013年取得日本講師四天課程完訓後，在台灣進行基礎課程兩天
的推廣，由於國家政策、勞基法與民情的不同種種，因緣際會藉在

2018年由時任輔大社科院魯慧中院長賢伉儷大力推薦及國泰人壽的贊
助下成立了醫事爭議溝通與處理學分學程，將兩天的課程經過多年台

灣本土推廣的經驗修編為一學期十八週兩學分的學程必修課。 

幾年的在校教學經驗顯示，學生學習的成效非常值得一提，兩天

的密集訓練對已經有社會經驗的人士，可以很容易的體會，並加以運

用於生活以及工作上。然而對於較單純的學生而言，一學期每週二小

時的課程學習，加上課後小作業的加強，一週一週慢慢的學習與體

會，更能讓學生於期末結束時，深入地對於溝通關懷的概念與技巧的

貼近與體會。 

輔大學程七年下來，講師群大家一起成長，尤其是在百忙之中，

來自不同專業領域的貢獻各自不同觀點，提供並豐富了符合本書想要

提供的多樣性觀點的宗旨與需求。講師群中包括何仁崴律師、何新慧

高齡健康管理學士、李幸齡護理師／泌尿暨婦女健康基金會主任、

吳瀅帆護理師／職業安全護理、林怡雯藥師、林政寬社工師／碩士、

張愷平醫學士、劉雅慧藥師、謝澤銘諮商心理師／碩士，抽出自己的

寶貴時間，分工合作寫出這一本紮根本土化的書籍，是一本傳承自美

國哈佛交涉術、人本心理學、心理諮商與調解及多國進階調解與後現

代及建構式社會學等而成的日本醫療調解，在台灣深耕進而生根的發
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展。感謝參與者的付出，讓這一本書能夠成形。此外，也要感謝有一

些講師，在多年課程中的參與出席與協助教學，雖然因為種種因素無

法參與本書寫作，但也有諸多間接貢獻。 

期待本書的完成，作為一個本土建立融合式且重視療癒型的調解

這樣的里程碑，對於今後這方面的教學、應用與發展能夠有所貢獻，

不虛和田教授及諸多日本老師的無私傾囊相授，與國際趨勢接軌，無

限的感激及深感萬幸。 

 

李詩應、陳永綺 
2025年7月 
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前 言 

本冊接續第一冊各種理論分別是地之基礎理論與天之進階理論之

後，以人之運用為主軸。共分為溝通、三大理念、三大技巧及調解程

序四個部分，並加上附錄的練習題集。雖然還是兼及一些理論，但著

重於實際運用為主。也在多個地方附有實際案例探討，最後並有多個

練習。 
溝通部分，從溝通特性開始說明，尤其是不同溝通場合需求不

同，特別需要了解，才能有全面觀。歷來都悉知溝通的重要，但太過

於重視技巧，常常反而導致無法真正運用。另外對於困難溝通的描

述、障礙以及如何突破，做了較詳細的論述。最後並探討特殊形式

（線上文字型溝通）的溝通連結關懷式調解在這方面的運用，以及醫

病關係必然的不等，如何以關懷來作為突破的理論。 
第二部的三大理念包括從衝突管理到關係管理、重建價值、心繫

關懷以及敘事關懷案例等。這些理念部分在第一冊理論篇雖然也有提

及，但那裡重視完整的理論論述，這裡較重視實際運用所需的知識與

運用上的連結，而有所差異。此外，加上了實際案例，以供檢視探

討。 
第三部的三大技巧，包括支援力（傾聽及提問）、覺察力以及轉

換力更是第一冊較少著墨的地方。 
第四部的調解程序，說明調解我國法律規定的演進與對於調解人

角色該有的理解。其次是調解流程及調解會議，特別是注重關懷式調

解的特色。接著是調解進行中調解員可以做的原則性重點提示。最後

是調解經驗談。 
本冊固然可以單獨閱讀練習，但若有時間兼讀第一冊之理論當會

更加完善。也可在有疑問時，再去尋找第一冊相關資訊研讀，加深理

解與信念。 
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附錄之練習題集，並沒有附解答，因為沒有所謂的完美的解答，

常續看當時、當地、當事人等諸多情況而定，尤其是互動師動態的，

可能變化萬千，因此不附解答。一來，不會限制了思考；二來，希望

能夠讓學習者時時檢討步步為營。 
最後要再次強調，關懷式調解並非僅只是在針對醫療爭議的深度

解決而已。在所有的矛盾、衝突與爭議上都有其可以著墨之處。公益

信託在推廣運用上除了學校課程，包括輔仁社科院跨領域學程（法學

院、醫學院及社科院）及輔英醫學檢驗生物技術系畢業技能課程。上

課是運用許多對學生生活上較熟悉的同學、打工同事、家庭以及教師

或上司之關係衝突的案例做討論。在繼續教育方面除了醫療上的生產

事故救濟條例相關課程、其他醫預法相關課程（醫院、衛生局等），

還包括醫療爭議以外領域如金融服務及醫療口譯員之課程。許多學員

多所回饋在生活各方面上有所獲益。 
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