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    當初選擇醫改會作為實習機構，一方面是因為自己一直以來都很關心醫院組織文化及醫

病關係的議題，另外一方面是期待能夠透過實習的過程，能讓自己對於未來論文的方向有更

清楚思考的雛型。當然，這兩個月的實習，我得到的收穫超出我的想像。

    讓我印象深刻的是第一天的實習，主任希望我們分析醫改會會訊機構的行事曆記載，在

瀏覽第一次時，覺得這些僅是一般行事的記載罷了，心裡想著：「究竟要怎麼從這些流水帳

式的資料中分析呢？」在多閱讀幾次發現其實當中是暗藏玄機。一個成立不過近三年的機構，

除了媒體曝光度與民眾形象的建立外，更重要的是醫改會的意見已不再只是單純一個機構的

意見，而是代表民眾且受到政府單位、醫界重視的發言。這除了增加我對醫改會了解的深度外，

更讓我發覺原來醫改會內部的所有運作、工作人員的職責、事情處理的策略等等，彼此都是環

環相扣，都是影響機構發展的重要關鍵。

    由於自己所學是社會工作，我想我的實習經驗應該跟其他同學比起來是特別的。或許在

實習中沒有我們熟悉的個案工作、團體工作，但是不同的是這次的實習所學習的是在社會工

作實務領域中較少被碰觸到的—倡導社會工作。特別是一向對醫務社會工作情有獨鍾的我，

過去自己在醫院的實習經驗，讓我看到身為一個醫院裡的社會工作者面對醫病關係時，除了

可能在醫院科層與病人權利間的兩難，即使看到有些令人捏把冷汗的作為，但也只能找找三

五好友訴訴苦水，卻也不曾想過自己除了提供個別化的協助外，還可以再多做些什麼？但是

在這裡卻讓我重新思考這個問題。

    在這裡的實習是很多采多姿的，雖然從頭到尾都是必須要閱讀很多的資料，不論是剪報、

論文或是相關的書籍，但都是在累積我們對機構、對醫療環境、對實習內容的知識。除了議題

的規劃模擬，讓我熟悉一個倡導型機構要推動議題的情況，更參與了與現行總額制度、病例

複製本收費原則、醫療糾紛處理法等等相關會議，讓自己有機會觀察到會議的運作過程，以

及該如何在會議中突顯出機構的訴求與立場。另外，到電台觀察錄音，也讓自己知道一個機

構與媒體關係的建立，以及如何把握機會對媒體或對民眾行銷自己的機構。參與醫糾之友的

聚會以及輪值接聽醫糾電話更是讓自己有一些衝擊，從當事者的案例中，或許表面上只是一

個問題的分類，ex：用藥、手術問題，但是更深層的去看，這些案例卻有不同的背景與歷程，

不論是病人或病家為了要一個合理的解釋、公正的公道，是必須要付出多少的社會成本，這



也讓自己更覺得醫改會的努力是全面性的，或許有時無法獲得認同，但無形中是在減低類似

案件的重複發生。

    整個實習過程常常有很多作業需要完成，身體雖然常常發出疲累的訊號，但是在心理層

面卻覺得每天都很充實，機構工作人員在百忙之中的傾囊相授，幫助我們釐清了很多觀念與

問題，更重要的是機構內樂於討論的氣氛，讓我們在輕鬆的氣氛也能學到很多東西，其他三

個大學部的實習生常常的搞笑演出也讓自己紓解不少壓力。在實習過程中，我們看到醫改會

因為對於機構定位的堅持，曾經在會務運作或募款時遇到了一些碰撞，或許這樣的狀況是會

持續，但是，我想這樣的堅持終究會讓大家看到的，也期待因為有這樣的機構，醫病雙方才

有更進步的醫療環境。
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在醫改會實習很刺激。

        這是一個很神奇的地方，小小的一層中，只有六個工作人員，但是工作量卻很大，來到

這個地方，一定要把所有曾經「我認為」社工會做的事全部忘掉。這裡的社工和我們所認知的

不一樣，看不到個案，看不到家訪，只看到一群一直在電腦前敲敲打打的人；我所能看到的

在於募款、醫糾、媒體經營以及議題倡導…這些間接的社會工作，或者說，制度面的社會工作，

我就分享一下在這個倡導性機構的看見吧。

        募款是一件很神奇的事，要如何讓人心甘情願的從錢包裡拿出錢來，甚至要如何告訴別

人說：「嘿，我們機構很不錯喔！願不願意做我們的捐款人？」都很不容易，可是若是當自己

認同機構所做的事情，把募款當成給別人一個機會來加入我們，這樣就比較好開口了。對募

款印象最深的一次，是跟雅晶一起去台廣錄音，在短短的一小時裡，就要到了一個通路和公

益時段，看的我們真是一愣一愣地，心裡直想著「好強！」；不過募款也是要有來有往的，而

且可以募的東西不單單只是錢，只要是對機構運作有幫助的東西，都在募款的範圍中。

        在醫糾這塊，真的可以看見醫糾民眾的無奈和無助，礙於當今法令的限制，使得醫糾民

眾往往沒有地方可以申訴正義，打電話到醫改會來的人，頂多也只能給予一些資訊和支持同

理；在電話醫糾模擬時，真正感受的醫糾民眾的問題，自己也同樣的感受到無力，因為實在

是沒有辦法為這些民眾提供有用的幫助，只能給予支持同理，在模擬完畢後，真的覺得若不

從制度上來著力改變，則確實會一直陷在這種無力當中，這也是為什麼醫改會要致力於醫療

品質的改革了，唯有從制度面著手，才能減少像是醫糾這樣的悲劇產生吧！

        在媒體經營方面，是要付出很多心思的，不要把媒體當成使用的工具而已，而是也要為

他們付出心思，要了解媒體的屬性、特性以及需要，思考媒體要的是什麼，而醫改會要的又

是什麼，如此互相配搭、合作，才能達到雙贏的局面。舉例來說：東萍跟我們分享經營媒體的

經驗時，有說到開記者會的一些前置作業，其中在場地預備的部分，有一項是注意有沒有插

頭，而這個的預備就是為了讓記者當天可以馬上利用網路發稿傳新聞，爭取時效性，如此一

來，媒體既可以拿到新聞，醫改會也可以藉著媒體發布新聞，這就是一個雙贏局面了。

        最後在議題倡導這部分，令人驚奇的是，醫改會中只有三名工作人員是負責議題組的，

這就是為什麼有人說，醫改會最大的資產就是腦袋了。醫改會在議題倡導中，最強調的是實



際的證據，對於資料的正確性非常強調，多面性的思考是可以刺激出不一樣的看法，同時對

於時事也要也一定的敏感度；在醫改會之中，剪報算是一件重要的事情，藉著報紙可以蒐集

有關資訊，在記者會之後，也可以藉著剪報來看曝光率、版面…，並且蒐集起來的剪報，將

來也許會成為醫改會發展議題的啟發，這些都是剪報可以看出來的。

        總而言之，在醫改會之中，可以看到以前在社工所學中看不到的東西，這裡的每樣事情

都會刺激你的想法，讓人嘗試用不一樣的方式去看事情，並且會讓自己再度定位社工。想要

挑戰自己思維的人，就來醫改會實習吧！
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        實習的最後兩天，就在颱風假中結束了，回想這四十多個日子，當初第一天踏進醫改會

的害羞和緊張已不復見，取而代之的是四個實習生在小會議室裡的辛酸和歡笑。

        一開始接觸台灣醫療改革基金會，是因為淑瓊老師在課堂上的大力推薦，老師三不五時

就以醫改會舉例，聽著聽著，便在我心裡留下深刻的印象；來實習之前，只約略知道手術同

意書、藥袋標示等議題是由醫改會推動，但是對醫改會真正的工作內容並不是非常瞭解，還

一直很擔心自己沒修過醫療社會工作，在未來的日子裡會不會無法勝任工作，真正進了醫改

會實習以後，才發現醫改會裡其實並沒有任何一個工作人員被定位為社工員，但是這並不代

表他們所做的事就和社會工作沒有關連，經過八週的親身參與，我覺得醫改會從事的是一種

「充權」的工作，只是對象從單一的案主變成全體民眾，醫改會提出一般民眾不熟悉或是未注

意到的醫療相關議題，增進民眾的醫療相關知識，希望最後能使民眾有能力自己監督和自身

息息相關的醫療品質。

        今年的實習很可惜沒有遇到記者會的召開，無法實際參與整個記者會舉辦的流程，不過

進行「醫院門診量觀察」則是在意料之外加入今年的實習，從和張老師討論、想法成形到實際

進行前測，只花了一個星期的時間，我真的很佩服醫改會內工作人員的行動力；而實際到醫

院進行觀察則是另一項大挑戰，如何不讓醫護人員發現我們的存在、怎麼在號碼不規則跳動

下找出實際看診人數、面對醫護人員好心的詢問要如何回應…等，由於工作人員也沒有相關

的經驗，所以一切都得靠我們自己的臨場應變；不過我真的從來沒想過觀察門診竟然是一件

這麼辛苦的事，平常自己去看病只要在號碼快到的時候來到診間即可，就算號碼過了，頂多

再等三到五個人就可以輪到自己看診，可是觀察門診卻是要從第一個病人等到最後一個病人

有一次觀察夜診，到了晚上十點半竟然還有超過十位病患尚未看診，在診間做了四個半小時

的感覺，的確非筆墨可以形容。

        在醫療糾紛業務的部分，我們參與了接聽醫糾個案來電、醫糾之友聚會、醫糾線上諮詢回

信。三次的經驗都給我深刻的印象，雖然大學部實習生接聽來電之案主都是由會內工作人員

假扮，不過一直到現在我都還記得當初接電話時那種手足無措的感覺；在經過這次震撼教育

後，我對醫糾處理流程、相關可用資源的確有了較多的認識和瞭解，除此之外，我還體會到

協助個案釐清問題、疏導情緒、並找出真正的需求有多麼重要，對於案主的話要經由自己審慎

思考、整理，發現並無不妥之處再相信，而不是全然接受案主給你的一切資訊。



        最值得一提的，我想應該是我們的小研究了；在六個星期之內要完成一份關於醫改會募

款現況，字數約一萬字的研究，對大家來說都是一個沈重的負荷，從一開始閱讀大量相關資

料、不能聚焦、老師和主任的期待有些不同，歷經多位工作人員給予寶貴意見和無數次修改後，

在實習的最後一天我們每個人終於完成屬於自己的一份研究，心裡的感覺我想是超越感動和

開心這兩個形容詞許多，成果好壞不論，我想我們都證明了自己有能力獨力完成一個研究。

        實習的過程壓力很大，在辦公室裡的生活很緊湊，而且幾乎每天回家都有作業要寫，不

過工作人員們和其他實習生的鼓勵，是讓我能堅持到最後的重要原因。素芬曾經告訴過我們

「來醫改會實習能學到的東西不一定都會和社會工作相關，有些人際相處的技巧、個人面對事

情的處理態度等，對你們以後都會很有幫助。」在實習即將要結束的日子裡，我慢慢體會到這

句話的真義。感謝醫改會所有的工作人員以及和我一起實習的宛瑜、曉婷、利瑄，因為你們，

我才有一個雖累但豐富、充實、多樣化的實習。
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    到醫改會實習，有幾件事要學會：1.抗壓力要強；2.思而學，學而思；3.保持清醒的腦

袋；4.練就一身絕世武功。為什麼呢？且待我一一說明：

第一招 抗壓力要強

    回想起一開始的網站分析作業，原本寫得又臭又長、毫無組織，因此被通知要重寫，內

心有一種的挫折的感覺，但相對於婷玉與陶子所寫的，我實在是差太遠了，機構的工作人員

在忙碌中抽空看各人的作業，如何有條理、簡潔地把自己的想法表達出來才是最重要的，將

來在寫方案也是如此，必須要有組織、簡潔地表達出內容，這次的作業讓我上了一課，因此

就算是熬夜，我也要將作業完成！

    醫糾電話模擬給我的震撼很大，第一次接觸到這樣的事情，感謝「冷眼看人生」的素芬特

別為對電話有恐懼症的我安排這樣的角色，使我體會到自己的不足，雖然只是角色模擬，但

是接電話的同時卻因緊張、害怕使得腦袋一片空白的我，完完全全忘記了課堂上老師所強調

的傾聽、同理，直到雅晶、素芬的分享，真的是給我一記棒喝，再回想當時的狀況，其實自己

還有其他的回答方式。雖然這次的經驗讓我難過、無力很久，但是也給我很好的學習機會。

第二招 思而學，學而思

    在醫改會裡，小事可以學習，大事也可以學習。記得一次搬運會訊事件，我在日誌上寫

下自己的心得，沒想到引發主任給我更多的回饋與思考方向，這是當初在寫日誌時意料不到

的，但是因為這樣讓我思考很久，如何從搬運會訊這件小事上，學習一個組織的主管要如何

調度、取捨，才能使機構的工作有績效，以及身為實習生的我，職責是什麼，又如何評估自

己的實習績效。這件事又讓我上了一課，是在課堂上學不到的。

第三招 保持清醒的腦袋

    實習八週以來最令人傷腦筋的事莫過於實習小研究，幾乎每日都為它費盡心思，要從一

堆文獻以及有限的捐款人資料去作分析，計畫書常是一改再改，改到最後腦袋都快打結了，

小小的辦公室中常常布滿了烏雲。可是，在這樣不斷修改的過程中，也知道自己所欠缺的地

方在哪裡，因為思考邏輯不足，常使自己的文獻與分析搭不上線，但是藉由參考他人論文的

脈絡安排，開始有了概念，看著自己的小研究漸漸地生出來，那實在是莫大的歡喜呀！



第四招 練就一身絕世武功

    在醫改會要時時小心，因為很有可能遭受素芬攻擊，要是接到要出去演講的悲慘命運，

實習生就有可能要排隊出去接受挨打，這當然是開玩笑的啦！不過還是要練好武功，因為實

習期間，剛好遇上機構之後要做合理門診量的議題，因此我們四個實習生先到醫院做前測，

坐在候診區兩眼盯著門診間，行蹤實在是非常可疑，常擔心會被護士或警衛抓包，因此要練

好金鐘罩、鐵布衫等好武功。

    最後，仍不忘要日行一善。首先，感謝高貴典雅的貞云帶著我們八週的實習，忙碌之餘

仍抽空看我們的日誌、週誌，並與我們討論實習小研究，給我們很多回饋；再來要感謝雅晶

從網站分析作業到醫糾電話模擬的震撼教育，還有小研究資料分析的思考方向，都帶給我不

同的學習；感謝使用可怕眼神時很可愛的素芬，雖然在我們為小研究愁雲慘霧的時候，卻覺

得很開心，可是因為你的訓練，我現在比較敢看著別人說話囉！感謝最近剪可愛瀏海的「巧

巧人」東萍，你真是個說學逗唱樣樣行的寶；另外，還有「小皮溜」堯啟、酷酷有氣質的珊珊總

司令，感謝你們唷！

還   有實習的好伙伴們 — 陪我打架的陶子、常迷路和掉東西的宛瑜、每天一同上下班的婷

玉，我會記得這八週一同度過的日子。
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