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香港中文大學那打素護理學院 
流金頌培訓計劃 

 

CTP002:老年人的心社靈照顧 
   非正規及家庭照顧者培訓工作坊 

 

主題：快樂方程式 ─ 
培養長者在人際關係中的快樂習慣 
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本工作坊的內容 
• 第一課 

– 認識情緒 
• 第二課 

– 快樂方程式  
• 第三至五課 

– 如何在人際關係上培養快樂習慣 
• 第三課 -- 長者與社群的關係 

•第四課 -- 長者與朋友的關係 
• 第五課 -- 長者與親人的關係 
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本課內容 
•建立良好人際關係的元素 

•良好的溝通技巧 
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何謂快樂？ 
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何謂朋友？ 
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朋友的功能 
 

• 友伴：一起做一些愉快、有趣，或令人振奮的事 
• 幫助：提供指導、協助和其他形式的援助 
• 親密：敏感對方的需要和狀況，對對方誠實表達
的思想、感情，和個人信息抱開放的態度 

• 可信賴的聯盟：保持支持和忠誠 
• 自我的肯定：安慰、鼓勵，和其他幫助，使朋友
保持一個積極的自我形象 

• 情感的安全感：在陌生或受威脅的情況下，讓朋
友感到舒適和有信心勏 
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如何開展關係 
基本要素：尊重、接納、真誠、同理心 
信念上：相信關係有付出及收獲的 
            相信正面行為會帶來正面結果 
            相信不是每個人都一樣 
            不是每個人都要喜歡你或憎恨你 
行為上：要付出時間，沒有不勞而獲 
            適當地開放自己 
           （開放不等於將所有東西都「攤」出來） 
          願意提供及接受幫助 
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尊重 

• 尊重傾訴者真正的樣子與其獨特性，接受他是與
別人不一樣的 
 

• 無論他說了什麼，已經做了什麼，或感覺怎樣，
都不予批判的接納他，並關懷他，幫助他 
 

• 使得在困擾中的朋友感受到安全與溫暖 
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接納 

• 接受當事人的「人」與其「感受」 
• 不是贊同他不對的行為，接納偷竊的這個「人」 
• 接納他「擔心」或「後悔」的感受，而不是贊同

他偷竊的「行為」 
• 即使意見有多不同，把對方當成「人」來看 
• 不因價值觀或態度行為的不同而排斥他或施予有

條件性的接納 
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活動：尊重的辨識練習 

• 下列的情境中均有幾個反應，請選出最適
當的尊重反應，並說明其他反應為何不恰
當的原因： 
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情境一：當事人說：「我的身體愈來愈差，屋企人
都不喜歡我，我一氣之下就走了出來!」 

你的反應: 

 

1. 你不注意健康，身體當然不好，家人怎會喜歡你
呢？你應該先自我檢討一下！ 

2. 家人不喜歡你？會不會是你誤會了呢? 

3. 你覺得因為身體差了，導致家人不喜歡你，所以
你一怒之下走了出來。 

4. 用離家出走來逃避家人，問題還是沒有解決阿! 
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情境二：當事人說:「你不了解一個賭錢/冇錢的人
之心理的衝突有多大。」 

你的反應: 

 

1. 不！我當然知道！ 

2. 你不必太在意別人的看法，你自己快樂就好了 

3. 你覺得你的行為不被社會所了解、接受，而感到
壓力與矛盾；如果你願意，我很願意和你談談 

4. 賭錢基本上是一個相當複雜和嚴重的問題，我希
望你趕快去參加一些適合你自己的戒賭計劃 
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真誠 

• 真誠的是指助人行為是發自內心的真心誠意、誠
懇、真摯、誠實、一致、自發、坦白......等等 

• 相反是虛偽、防衛、做作、自我隱藏.....等。 
• 小心： 
真誠 ≠ 批評、控訴、用以懲罰他人的說話 
真誠 ≠ 傻、不顧後果、不顧他人感受的說話 
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活動：真誠的辨識練習 

• 下列的情境中均有幾個反應，請選出最適
當的尊重反應，並說明其他反應為何不恰
當的原因： 
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情境一：朋友滔滔不絕地敘述他的事，東拉西扯，再重複，
沒有切中主題，已有兩個小時了，你感到不耐煩。朋友說:

「你有沒有在聽我說呢? 我是不是很煩呀!」 

你的反應是： 

 

1. 不會呀! 你繼續說，我很感興趣，一直在聽呢! 

2. 是呀! 你是說得太長、又零亂，實在令人受不了，
我都快崩潰了 

3. 我覺得你很健談，很仔細，說得很詳盡呢! 

4. 我們談了兩小時，談了很多，有些亂，需要整理
再談，而且我有點累，怕不能注意聽，我們下次
再談好嗎? 
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情境二：老朋友說:「近日我發覺心臟跳得時快時慢, 有
時仲暈暈地, 實在很害怕，不知道是否有心臟病? 如果

有, 我真的不知道該怎麼辦?」 

你的反應是: 

1. 你不要怕，我們一起看看有什麼辦法 

2. 這種事急也沒有用，反而壞事，如果是我，只好
力求冷靜下來好好想。 

3. 這種事發生在任何人身上都會不知所措，換成我
也不例外，但事情已發生了，雖然害怕，還是讓
我們一起來面對吧! 

4. 這種事要與家人商量，去看醫生，他們會替你想
辦法的。 
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同理心 

• 同理心是幫助別人或與人建立關係最重要的技巧
和態度之一 

• 設身處地的對傾訴者產生一種「人同此心，心同
此理」的共鳴性了解，對關係的建立會有很大的
幫助 

• 體會他人的心情與處境，學習從別人的觀點與角
度出發 
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同理心反應例子 
• 你的孫兒是班長，有一天，他向你說：「班上秩序

不好，老師怪我不負責，要我把不守規矩的同學報
告給他，可是那些同學受處罰後，都罵我多管閒事、
擦鞋，到底要怎樣做才好?」 
 

同理心反應：「你覺得左右為難，因為不管怎樣做，
老師或同學都會怪你。」 
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活動：同理心 

• 你的兒子在公司裏已工作了七、八年，態度負責、
認真，成績也不差；一天，他向你慨嘆：「我不
知道怎麼搞的，我工作努力、負責, 從未錯過, 總
是把事情做得很好，有時還比別人好，但是連續
兩次升遷機會就是沒有我份，一切努力好像都是
白費, 我不知道還要怎樣做才好?」 
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建立良好人際關係的元素 
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建立良好人際關係的元素 
• 互相諒解 
• 互相尊重 
• 互相支持 
• 欣賞別人，感謝付出 
• 避免針鋒相對 
• 合宜的溝通技巧 
• 適當的情緒管理技巧 
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(一) 互相諒解 
 • 當長者與伴侶、友儕、兒孫、媳婿相處時發生磨

擦，最好先讓自己冷靜下來，嘗試設身處地為對
方想想 

• 每個人均有自己的處事方式和取向，而各人的取
向背後總有其原因和目的 

• 嘗試以包容的態度，調整自己的心態和看法，有
助找出解決問題的合適方法 
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(二) 互相尊重 
 • 不論是夫妻、朋友、或是子女、媳婿之間，大家

均要學習尊重對方 
• 由於彼此各有不同的生活習慣、社交圈子和處事

方式，切忌將自己的一套看法強加於對方身上 
• 雙方宜保持適當的個人自主空間，不要過份干涉

對方的生活模式 
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(三) 互相支持 
 • 長者面對不同的生活轉變，實在需要與伴侶、朋

友和兒媳等的互相支持 
• 例如夫妻間可嘗試關心伴侶的需要，體諒對方的

不足並留意對方的感受 
• 朋友間可互勵互勉、分擔困憂 
• 長者與兒媳間可互相鼓勵，使對方勇於面對生活

的挑戰 
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(四) 欣賞別人，感謝付出 
 • 欣賞和稱讚是人際關係中不可少的潤滑劑，有助

建立和改善人與人之間的微妙關係 
• 長者可多欣賞家人、朋友努力付出的一切，鞏固

相互間的凝聚力，給予情緒上的支持，從而提昇
個人的自信心 

• 亦宜欣賞伴侶、媳婿等的優點，盡量尋找方法去
滿足雙方的期望和要求，避免互相批評或挑剔 
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(五) 避免針鋒相對 
 • 長者應盡量避免與家人爭吵，例如惡言相對，甚

至侮辱對方 
• 倘若控制不了情緒，大吵大鬧，勢必令彼此的矛

盾激化，損害彼此的關係。經過多次爭吵，容易
形成偏見，日後要冰釋前嫌便要花上更多的功夫 

• 假若與對方的意見分歧或相處上有任何衝突，應
心平氣和地開心見誠與對方討論一下，又或找一
個合適的中間人從中調解 
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(六)合宜的溝通技巧 
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良好人際關係的第一步  
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活動：溝通障礙 

• 嘗試從短片中找出與長者的溝通障礙 
• 如何改善彼此的溝通？ 
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何謂溝通？ 
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何謂溝通 
• 溝通是訊息的交換，是一個過程，其中包括： 

– 發訊者 (發出訊息的人)  
– 訊息─發訊者向收訊息者傳達的事實、感覺等 
– 渠道─傳送訊息的媒介，例如：面談、信件、e-mail  
– 接收者─直接接收訊息的人 

• 通過表達個人及聆聽別人的思想、感覺或有關資
料等，以增加彼此了解及交流，減少磨擦，達致
和諧人際關係。 
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溝通的媒介 

• 語言溝通：包括見面、電話交談、訪問、會議、
演講、廣播等 

• 非語言溝通：包括動作、手勢、坐姿、眼神、接
觸和面部表情等 

• 文字溝通：書信往來、便箋、報告、紀錄等 
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人際溝通的過程 

 

33 

發訊者 接收者 訊息 渠道 

障礙 

回饋 
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良好的溝通技巧 

怎樣說? 說甚麼? 



CADENZA Training Programme 

良好的溝通技巧 

聲音語調  
說話時的表情、 

身體動作  + 

給對方留下  90% 以上的印象 
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訊息的傳遞 

• 身體語言 (55%) 
– 包括目光接觸、面部表情、點頭、坐姿、身體

動作、身體距離、衣著、飾物等。 
– 你的一舉一動和臉部表情比你所使用的詞語威

力要強8倍，所以必須意識到，並予以重視它
的影響力。 
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訊息的傳遞 

• 聲調 (38%)  
– 使用不同的語調、音高和語速，對於別人怎樣

理解你所說的話是差別很大的。 
– 你必須留意自己的聲調是否給人誠懇/親切、還

是敷  / 反感的感覺。 
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訊息的傳遞 

• 內容 (7%) 
– 語言內容在你所施加的影響中所佔的比例也許

不高，但須記住，當身體語言、聲調的效果消
減時，剩下的就只有傳達的信息內容了。 
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溝通技巧 
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1. 做個理想聆聽者 

• 用耳 
– 耐心聆聽 

• 用心 
– 設身處地地想 
– 分析對方說話背後的意思 
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2. 談話技巧及語言運用 
速度及語調要適中 
適當的詢問 
對方說話的機會 
靈活轉換話題 
用簡單具體的字 
句子組織要簡短 
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3. 非語言的溝通技巧 

• 態度 
– 要友善、親切、真誠、尊重對方 

• 眼神 
– 保持眼神的接觸 

• 表情 
• 姿態及舉子 

– 如點頭、適當的手勢、適當的坐位安排 
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3. 非語言的溝通技巧 

• 外表 
– 要清潔整齊 

• 觸摸 
– 如握著手、拍拍手背、搭著膊頭、擁抱等等 
– 必須顧及對方的性別、雙方的關係 

• 運用圖片及實物 
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「整全信息」與「我的句子」 
• 我的經驗 (說出事實、你經驗到的客觀情況) 

例如：我今天工作很忙、已長時間工作..... 
         這裡太多人、很擠迫、太嘈吵...... 

         最近我的經濟也很緊張.....    
      

• 我的感覺 (說出自己的主觀感受) 
例如: 我很累、我有點煩.....     
 

• 我的期望  
例如：我想早點回家休息..... 
         我想暫時清靜一陣..... 
          我想清楚了解這個收費包括了些什麼項目.....) 
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活動：表達技巧練習 

1. 在宴會中向主人家提出你想早點離去。 
2. 向朋友表明你不想陪他去看一套你極之不

願意看的電影 / 你不想借錢給他。 
3. 拒絕老朋友今次你沒有能力幫他。 
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聆聽技巧 
 –需互相尊重，要接受對方的感受，留意對方的

反應 

–不可存有偏見或既定的見解 

–感同身受，切身處地去感受對方的處境 

–就算不贊同對方的意見，亦要表達自己接受對
方的感受 

–避免威脅，說理或帶有羞辱等意味 
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聆聽技巧 
 – 除了眼神專注外, 還需要配合語言、姿態，時刻

在提醒對方你正在專注他的說話；可以運用點
頭、微笑、「唔」、「係」…等語言及身體語言
， 給予適當的回應 

– 要有耐性，不可以勉強對分享他的感受 
– 不要用太肯定的語調，因為猜測對方的感受，

並沒有十足的把握, 語氣應避免過份做作、太掘 
– 重複及演繹法 
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(七)適當的情緒管理技巧 
 
 

48 

 



CADENZA Training Programme 

問答時間 
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謝謝！ 
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