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講座內容 
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1. 什麼叫溝通? 
2. 身體語言 
3. 點解溝通唔到? 

4. 與患者溝通的重點 
5. 溝通錦囊 



何謂溝通 

兩個或以上的人，互相交換和傳遞訊息。 
透過不斷的訊息傳遞交流，讓雙方可以達
致溝通的目的 
是互動性的 
溝通是一個過程 
溝通是有意義的 
溝通會創造關係 
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_55_%身體語言  
(面部表情、姿勢、手勢、動作) 

_38_%語氣           
(聲線 、語調、音調) 

_7__%用字            
(詞語) 
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溝通要素 



目光接觸 

臉部表情 

觸摸行為 

空間距離 

聲線 

衣著打扮 
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溝通要素: 身體語言 



總結：無聲勝有聲 

失智 ≠毋須溝通！ 
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點解溝通唔到? 



點解溝通唔到? 

患者 
的問題 

照顧者 
的問題 

環境 
的問題 
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文字: 文盲、視力差 
語言: 鄉音、耳聾、語調 
心理 : 抑鬱、恐懼、多疑、
自卑 
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患者的問題 : 功能上的障礙  



患者的問題 : 忘記詞彙 

 
• 「我去嗰度囉」「我食緊D野」

「我同嗰個人去街」 
• 將「梳子」說成「和我頭髮

有關的東西」 
• 將「乘火車回家」說成

「車……家」 
• 將「筆」說成「用以寫字的

東西」 
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初期 



 
• 「係咁架啦」 
• 「你話點就點啦」 
• 「好難講」 
• 「無所謂啦」 
• 「唔知道」 
• 經常說「不」 ，即使
並非患者意思 
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患者的問題 : 經常使用「口頭禪」 

初期 



 
 
 

• 找不到合適的字眼而停
頓 

• 「收音機」「電視機」 
• 「大衣」  「帽子」 
• 「糖」  「鹽」 
• 「女兒」  「媽媽」 
• 拿著一件物件，卻叫不
出其名稱 
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患者的問題 : 不合適的字眼 

中期 



• 整天不停地重複說話： 
「他住哪裡? 」 

• 不斷打電話問我甚麼
時候回家吃飯 
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患者的問題 : 重複說話 

中期 



 
 
 
 

• 「我當然可以做到，為
何你如此問？ 」 

• 間歇性地出現有條理的
對話，忽然說些久己遺忘
的事情 

• 母語以外的語言能力可
能會消失 
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患者的問題 : 掩飾語言障礙 

中期 



 
 
 

• 「你剛剛說了什麼？」 
• 雖能讀出報紙文章，但
不明文章內容 
• 話題狹窄 
• 「牛頭不搭馬嘴」問他
生日如何慶祝，他就說他
睡得很好，胃口也不錯 
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患者的問題 : 不能理解別人說什麼 

中期 



 
 
 

 
• 以前是一個開朗健談的人，

現在整天不說話 
• 不理會別人，以免講多錯

多 
• 發出難以理解的聲音 

• 顯得孤僻，不大喜歡與人
交往 
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患者的問題 : 不願與人溝通 

後期 



 
 
 

 
• 「我…我…你...你… 」 
• 口吃 
• 說話時語句斷續 
• 不停說一些無人能懂的言

語 
• 重覆自己或別人剛說的 
• 說話咬字模糊不清 
• 喪失說話能力 
• 需依靠非語言的姿態表達 
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患者的問題 : 不能表達需要及不適 

後期 



照顧者的問題 

我同你講左好
多次啦，唉，
真係比你激死！ 

你「依依哦
哦」究竟想
講乜啫？ 

唉，等陣先
啦！ 

你又想食嘢？
頭先先食完，
無呀無呀！ 

你記唔記我係邊
個？死囉，你連
我都唔認得呀？！
我係你老婆呀！ 
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1. 說話太快 
 聲調太高，對患者構成壓力，難以接收訊息 

2. 內容過多 
 令訊息變得太複雜，難以理解 

3. 不當語調 
 大聲呼喝會使患者誤會受到責備和遭受不禮

貌對待 
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照顧者的問題 



4. 不耐煩的情緒 

 由於身心疲累，產生沮喪、失望或憤怒，令訊息
變得複雜 

 「你知否這是今天第幾次要提醒你… 」 

5. 過多動作 

 使患者分心、誤會、感到混亂或迷惘 
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照顧者的問題 



環境的問題 

1. 環境嘈雜 
 未能分辨聲音來源 
 未能判斷照顧者的聲音 
 不能作出適當的回應 

2. 光線不足 
 無法看清照顧者的面貌

、表情及動作 
 影響理解對話內容 
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患者 照顧者 環境 
記憶力衰退 說話太快 環境嘈雜 

判斷能力衰退 內容過多 光線不足 

理解能力衰退 不耐煩的情緒 

集中精神能力減低 
 

不當語調 

情緒較易波動及發
怒 

過多動作 
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點解溝通唔到? 



23 



與患者溝通的重點 

1. 經常稱呼患者為「阿伯」、 「阿婆」  
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2. 考驗患者 :「你記不記起我是誰呀? 」 
3. 安撫長者時，經常表示，如「你聽話就有糖果吃！

」  

 
4. 若患者說錯話時，直接指正患者錯處，糾正他 

 
 
 

5. 當與患者意見不同時，與患者爭論，嘗試與患者說
道理  
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6. 告訴患者他們忘記了“我頭先咪講左囉……”  

 
 

 



與患者溝通的重點 
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1. 提供有限的選擇，問「你想喝茶，還是牛奶呢? 」  
 

4. 補充患者說話內容，猜測患者的意圖，例如： 「你
想找披肩嗎?」  

 
 

2. 應避免與患者爭辯 

 3. 當患者發脾氣時，可離開一會使彼此冷靜下來  
 
 
5. 順著患者的思路  
 
 
 

6. 讓患者做他能做到的事  
 
 
 



1. 避免與長者爭拗 

• 先了解長者的問題 

• 關心長者的需要 

• 再從而加以協助 
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溝通錦囊 



2. 確認技巧 

• 與患者一起感受他們所認為的
“現實” 

• 確認患者的感受 

• 細心聆聽他們說話的含意及背
後所表達的情感 
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溝通錦囊 



例 : 當長者有不正確的信念時, 不要立刻否定
或當面對質 

• 可轉移話題或用其他活動以分散其注意力 
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溝通錦囊 

我想回家
找女兒… 



• 現在已經很晚了 
• 明天我們一起回去吧! 
• 你是否很掛念她? 
• 你們的感情是不是很好呢? 
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溝通錦囊 

我想回家
找女兒… 



例 : 確認他們的 “現實”, 避免直斥其非 

• 避免： 「你老婆死咗好耐喇，佢唔會再嚟！ 」 
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溝通錦囊 

我的太太
會來接我 



• 你的太太很關心你 
• 你們怎樣認識的? 
• 太太剛才打電話來, 說她明天才來
接你 

31 

溝通錦囊 

我的太太會來
接我 



3.  談話要簡短 
– 簡化內容 
– 每句說話只帶一個訊息  
– 洗澡：1.先開冷水 2.再開熱水 3.測試水温 4.脫去衣服 5.

步進浴缸 

4. 咬字清楚 
– 清晰，聲線不宜太高 
– 說得慢一點 
– 用平穩、緩慢的態度說話  
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溝通錦囊 



5. 強調一些重要字句 
– 重複內容的重點  
– 「我們現在去洗澡，洗澡呀」 

6. 多用面部表情、手勢和動作加強說話內容 
– 如洗面、刷牙、睡覺 
– 可先拿起梳子，做梳頭的動作，再讓患者自己梳 

33 

溝通錦囊 



7. 集中話題 
– 切勿經常轉換話題或打斷患者的思維 
– 若患者心不在焉，可重複之前的說話 
– 專注不分心 

8. 鼓勵表達 
– 耐心補充其說話內容，容許表達 
– 眼神接觸、微笑、拉着他的手、輕拍肩膀 
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溝通錦囊 



9. 時、地、人和事要說明 
– 減少代名詞 
– 不應說：「你坐在這裡等我，我拿東西給你吃」 
– 應說：「 陳佰你坐在梳化等我，李姑娘現在去拿
點心你吃」 
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溝通錦囊 



10. 對患者有深入的了解 
– 要理解個別是患者的背景 
– 家庭狀況 
– 昔日的工作 
– 日常作息習慣 
– 對事物的愛忌 
– 談到什麼事情表現開心 
– 說到什麼時又顯得不樂意 
– 甚麼字句對個人而言有何特別意義 
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溝通錦囊 



11. 注意患者感受 
– 留心觀察表情、聲調、動作、情緒 

– 若話題引起患者不安，應立即安慰
患者及終止話題 

– 關懷態度 
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溝通錦囊 



例 : 細心聆聽他們看似無意思
的說話及背後隱藏的意思 
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溝通錦囊 

快快…邊
個…快啲啦 



• 我知你好心急，唔駛擔心，我會
陪你！ 

• 其後詢問家人或熟悉患者的親友
有關情況 
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溝通錦囊 

快快…邊
個…快啲啦 



12. 運用道具 
 

– 可用毛巾、肥皂，清潔的衣服表示洗澡 
– 可用文字、大圖畫或實物 
– 多運用音樂 
– 多運用按摩 
– 多運用懷緬物品 
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溝通錦囊 



給護老者的鼓勵 



42 

盡力而為 
• 你雖然不可以控制生命的長短，但你卻可以控制它
的寬度 

• 你雖然不可以左右天氣，但你卻可以改變心情 
• 你雖然不可以改變儀容，但你卻可以展現笑容 
• 你雖然不可以控制他人，但你卻可以掌握自己 
• 你雖然不可以預知明天，但你卻可以活在今天 
• 你雖然不可以在任何事上樣樣勝利 
• 但你卻可以在任何事上盡力而為 
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