
第四章: 
有效的溝通技巧

【老唔惱 -樂齡溝通無障礙】

ELDER009
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概述

在本章中，我們將討論：
• 護老者篇:

• 促進護老者與長者溝通之8大妙法
• 與有特別需要之長者的溝通技巧

-認知障礙症長者
-院舍體弱長者

• 長者篇:
• 聽障長者之6個溝通策略
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• 照顧者與長者的相處中，相向的溝通可以減少誤會和衝突、維
繫彼此之間良好的關係，有助減低生活壓力及保持心境愉快。

• 因此，照顧者及長者都需要學習有效的溝通技巧。

護老者與長者之有效的溝通技巧
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護老者篇:
促進護老者與長者溝通之

8大妙法
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1.積極聆聽

• 耐心聆聽，給予長者充
足的時間表達，可減少
其孤獨感。

• 催促長者回應，使長
者沒有充足的時間表
達。
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2.速度及語調要配合長者的需要

• 速度及語調要配合長者
的需要

- 跟長者說話時要慢一些
- 遇到聽覺不好的長者，
可在他聽力較好的一邊
說話

- 大聲講話時要注意語調，
不要使長者誤會你在責
罵他

- 如長者有配戴助聽器，
可請他先戴上再對話

• 說話速度過快
• 以為長者聽不清楚，
刻意大聲說話
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3. 利用是非題引導長者回答

• 給予簡單選擇
- 例如：
照顧者問：
「你想食蘋果定橙呀? 」
長者答：「蘋果。」
照顧者：「咁我切個蘋
果俾你食啦，好唔好? 」
長者答：「好呀! 」

• 太多開放式提問
- 例如：「你想食咩?」
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4. 用字簡單、具體
• 句子組織要簡短
• 每句說話只包含一個訊息
• 如有需要，可強調及重複
重點

- 例如：
照顧者：「今日陪你去探姨
婆好唔好呀? 」
長者：「好呀!」
照顧者：「咁你記得帶八達
通喎，八達通。」(強調及重
複重點)

• 句子組織太長，包含太多
訊息

- 例如：
照顧者：「上次你話想去探
姨婆，我見今日幾好天，屯
門公路又唔塞車，表舅父話
姨婆又得閒，咁不如一陣同
你坐巴士入屯門探佢丫? 」
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5. 使用成人語調

• 與長者交流時，儘管
我們鼓勵使用簡單的
句子交流，但請使用
「成人語調」

• 避免使用對小孩子說
話的語調。

• 使用對小孩子說
話的語調。

- 例如：「去街街」
「著衫衫」「乖乖啦」
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6.避免使用太多代名詞

• 避免用代名詞如「他」、
「他們」、「這裡」、
「那個」

- 例如：
「你個電話放喺餐桌上。」

• 使用太多代名詞
- 例如：「你D嘢咪
放喺果度囉!」
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7.非語言方面的溝通技巧

• 態度：友善、親切、
真誠、尊重對方

• 眼神：與長者面對面，
保持眼神接觸，確定取
得對方注意

• 姿態及舉止：如點頭、
適當的手勢、適當的坐
位安排

• 觸摸：聊天時，多握住
長者的手，讓他有安全
感；點點頭、輕拍肩膀，
都是良性的鼓勵與接觸。

• 不耐煩、不認真或輕視
的態度

• 與長者沒有眼神接觸，
一邊行來行去/做自己
事情，一邊跟長者說話
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8.促進溝通的環境及工具

• 保持環境寧靜，減低噪音
的干擾，有助集中精神

- 如長者在看電視，非常
大聲，照顧者可先把音
量收細，再與長者談話

• 如長者有視力/聽力問題，
提醒長者先戴上眼鏡及助
聽器

• 在嘈吵環境跟長者
說話

- 例如：電視及收音
機聲音、嘈吵的餐廳
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與有特別需要之長者的溝通技巧：
１. 認知障礙症長者

２. 院舍體弱長者
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1. 對話時先稱呼對方及介紹自己的名字，亦需稱呼他／她喜歡的稱謂

2. 有足夠的眼神接觸，讓其知道您正在和他／她說話

3. 多些笑容，並適當地給予身體接觸，例如：輕按手臂、手、肩膀等

4. 保持說話簡潔易明，用簡單、直接的語句

5. 每次只提問一個問題，並讓其有足夠時間回答

與認知障礙症長者溝通之技巧

照顧認知障礙症長者時更要留意以下10個溝通技巧：
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與認知障礙症長者溝通之技巧
6. 保持態度溫和

7. 多點提示和讚賞

8. 不要批評及當面指出其錯處，
避免與對方爭論

9. 多留意對方的非語言訊息

10. 溝通時善用實物、語調、圖畫、
文字、表情、手勢等，令對方更
易掌握

© e 2021賽馬會流金頌護老有 道 版權所有 15



與院舍體弱長者之溝通技巧
• 居住於院舍的體弱長者有可能會因身體殘障，容易感到不開心。
• 如家人較少探訪，長者更倍感孤獨寂寞。

常見的情緒表現：

• 沉默
• 情緒低落
• 表現可能會不友善
• 容易因小事發脾氣表示不滿

院友有這些

情緒表現是可以理解的，

照顧員可以怎樣做?
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護理員需要：
• 保持耐性及冷靜
• 多些笑容，並適當地給予身體接觸，例如：輕按手臂、手、肩膀
等

• 嘗試理解、寬容和體諒
• 尊重
• 給予支持
• 如遇突發情況，可找資深同事支援

與院舍體弱長者溝通之技巧
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長者篇:
聽障長者之6個溝通策略

1. 表明自己需要
• 例如長者可以說：「我聽得不太好，若我聽不清楚，請你重複一次。」
2. 在安靜環境下聊天
• 如在嘈雜的環境下遇到朋友想跟他聊天，可主動提議換一個較安靜的地方
3. 主動提供建議
• 如對方說話的方式令你聽得不清楚，例如說得太快，可建議他說得慢一點

當長者有聽力障礙問題，可嘗試以下策略，以促進溝通。
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4. 不怕澄清
• 當不太肯定對方說甚麼時，不要害怕澄清，讓別人幫助確認聽得是否正確
• 例子：
孫女：「我一陣帶你去呀媽度，你喺屋企等我。」
長者：「係咪去呀嫲度呀? 」(嘗試重複以確認是否正確)
孫女：「唔係，去呀媽度。」
長者：「哦，去呀媽度，我喺屋企等你。」(嘗試重複以確認是否正確)
孫女：「係呀，冇錯喇」

聽障長者之6個溝通策略
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5. 有不清楚便主動問問題
• 當不肯定對方說甚麼時，不要怕麻煩，可用一些問題去問清楚
• 例如：「邊度? 」「幾點? 」「點解? 」這類問題

6. 總結重點
• 如對方說一大段說話，長者擔心自己聽不清楚，可嘗試總結一些重點，
以確認自己聽得是否正確

聽障長者之6個溝通策略
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