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托育人員溝通技巧

1.信任

2.保障

3.危機處理

案例反思…



過去托育人員的角色



現今托育人員的角色



托育人員的定位

Tong Lake的人際關係分為

1.權力之人際關係

2.交易之人際關係

3.情感之人際關係

托育人員和家長之間的收托關係，涵蓋
以上



溝通技巧



托育人員口語與非口語的技巧

口語 非口語

接送時的口語提醒與討
論

專業形象與知識的塑造

固定與家長溝通的模式
(line、手機)

自我特質

職業倫理

專業能力



收托契約注意事項



與家長口語溝通的技巧

1.溝通管道的暢通性

2.溝通的原則性

3.傾聽的技巧

4.教養的遵從性與引導



口語溝通所產生的爭議分享



危機處理

不怕一萬，只怕萬一

對幼兒健康照顧和事故盡最大努力減少
危機產生！

每天詳細紀錄幼兒生理與心理狀況，保
持與父母溝通聯繫，以漸少後續危機產
生
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危機處理

當危機發生，切勿驚慌，聯絡收托家長
或是主要照顧者，轉送家長同意之醫療
院所，並通知中心訪員或是督導！

當平常準備越仔細，事發後情緒越冷靜

➔越能漸少危機所帶來的後續問題



收托實例反思

案例1:

保母與A家長溝通時，會截圖B家長質疑
A家長孩子跟自己孩子有爭執的訊息內
容，提供給A家長知道

請問這是否造成職業倫理的問題？



收托實例反思

案例2:

案例3:

案例4:

案例5:



不同型態家庭的溝通技巧



翁順法制圖



薩提爾冰山理論



三明治溝通法則



結語

尊重與耐心

是建立良好收托關係不變的法則！

不管有多氣，先讓自己先喘口氣！！



謝謝您的參與，讓我們一起爲孩子努力！
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