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有效溝通－讓照顧更貼心

• 員：「奶奶今天天氣不錯，是出去的好

日子，可以去公園走走啊。」

• 主：「每次就會指揮人，為什麼我要出• 主：「每次就會指揮人，為什麼我要出

去，那你就不用做事囉！」

你覺得發生了什麼事－你覺得發生了什麼事……
－你接下來會說………



慢性病患的社會心理問題1

‧慢性疾病特徵

－個人失去了一部分的身體功能。

身體的病灶是不可復原的。－身體的病灶是不可復原的。

－患者需要長期照護，除醫療協助外，

需要訓練自我照顧，患者的動機相當

重要重要。



慢性病患的社會心理問題2

‧慢性疾病影響

－身體形象差，身體病痛影響心情及自主性

－負面情緒：不願面對疾病、焦慮、憂負面情緒 不願面對疾病 焦慮 憂

鬱、低自我價值感。

社交退縮：抱怨他人的同情或拒絶態－社交退縮：抱怨他人的同情或拒絶態

度，不想認識陌生人或老朋

友。

－依賴照顧者或醫療資源－依賴照顧者或醫療資源



慢性疾病的溝通障礙

• 溝通障礙：

－表達困難

如：視力受損、聽力受損、語言障礙、如：視力受損 聽力受損 語言障礙

肢體障礙、體力弱

－心理障礙

如：老化固著思考、心理排斥、專注力差、如：老化固著思考、心理排斥、專注力差、

情緒低落、思考封閉、操控



慢性疾病的溝通障礙

－認知障礙

如：理解力、想法扭曲、妄想、幻聽

－感官障礙

如：觸覺、嗅覺、味覺、視覺、聽覺



老人的心聲

• 「現在眼睛看不清楚，腳也走不動，活

得太久也不好！一些姐妹、朋友都不

在了。在了。」

• 「我是沒辦法自己去買，但住在這裏也

不自由，要多吃些水果還被限制，託

人買也得好久 唉！人買也得好久，唉！」



案例－跌倒的92歲奶奶

• 情況：原來都至餐廳用餐，但跌倒後就不想

下床。下床

• 溝通目的：讓奶奶下床坐在輪椅用餐

員 「奶奶 午餐時間到了 你要下床• 員：「奶奶，午餐時間到了，你要下床

在輪椅上用餐喔，我幫你！」餐 」

• 奶奶：「我跌倒傷到龍骨，一動就會痛也

沒味口，我在床上吃就好，不用沒味口，我在床上吃就好，不用

麻煩你了。」

• 你會怎麼辦？



慢性病患照顧者的社會心理問題

• 香港中文大學 (2009)照顧者研究

＞慢性疾病 如：支氣管炎 關節炎＞慢性疾病－如：支氣管炎、關節炎

＞心理問題－頭痛、焦慮及情緒不穩，失

眠，抑鬱

＞女性照顧時間較長 洗澡 處理失禁等＞女性照顧時間較長，洗澡、處理失禁等

耗體力工作，影響整體身心健康，

＞男性主要出現焦慮、身體疼痛問題較多

心理壓力須協助分擔＞心理壓力須協助分擔



家庭照顧者的心聲

• 兒子：爸爸，我們要吃藥囉！

• 老父一臉茫然地看著兒子。

• 老父：（兇）你是誰啊？隨便跑到人家• 老父：（兇）你是誰啊？隨便跑到人家

家裡，想幹什麼？我叫警察抓你！

• 兒子驚訝的楞在原地。

兒子：爸 我是你兒子 阿明呀• 兒子：爸，我是你兒子，阿明呀……
• 老父：你不是我兒子，阿明還在上小學.. 



家庭照顧者的心聲

• 我永遠都忘不了爸爸第一次認不出我是
誰的樣子。我知道會有這一天，可是不
知道那滋味那麼難受。

眼睜睜看著自己最親愛的人在失智症的• 眼睜睜看著自己最親愛的人在失智症的
病程中，一步一步的退化失能，那種難
過和無助，真的讓人很痛心。



家庭照顧者的心聲

• 「他幫我照顧父親我很感謝，雖然有些小問

題，但我不想再要求，只要他好好照顧

我父親就好了。我父親就好了。」

• 「為了照顧家人，真的要犧牲很多自己的時

間，工作上就無法投入，甚至必須要辭掉

工作為了照顧要付出更多的支出 辭掉工工作為了照顧要付出更多的支出，辭掉工

作又沒有了收入。政府 真的要多幫忙家庭

照顧者。」



家庭照顧者溝通障礙

• 不信任

• 自責、焦慮、矛盾

• 害怕失去協助• 害怕失去協助

• 擔心受照顧者未被妥善照顧

• 預期性哀傷

失落感• 失落感

• 精神疾患者



人際關係定義

• 人與人之間互相認知，產生的吸引或排拒，

合作或競爭 領導或服從等關係合作或競爭，領導或服從等關係。

• 人與人之間，互相交往的過程，藉由思想，

感情，行為表現的互相交流，而產生的互動

關係關係。



人際關係需求

• 歸屬－希望隸屬於某個團體的慾望。

• 控制 – 希望成功的影響週遭人與事的慾

望 放棄者 民主者 獨裁者望。放棄者 - 民主者 - 獨裁者

• 情感 – 反映一個人表達與接受情感的慾望。情感 反映一個人表達與接受情感的慾望

人際關係的生命週期D Vit (1994) ：• 人際關係的生命週期DeVito(1994) ：
接觸->參與->親密->衰退->解離->修復接觸->參與->親密->衰退->解離->修復



人際衝突

• Cahn (1990）定義：人與人在互動之中，
有著利益上的不同，或出現相反意見 。

• 「衝突」的本質(Gordon) ：
(1)需求衝突－阻礙需求的滿足

(2)價值觀衝突－雙方的價值觀不協調(2)價值觀衝突 雙方的價值觀不協調



人際衝突的處理

• 溝通目的在讓對方能聽進去且聽得懂自己
在說什麼，以及適度地滿足自己的需要。在說什麼，以及適度地滿足自己的需要。

• 人際溝通是雙向的，溝通的品質雙方都有人際溝通是雙向的 溝通的品質雙方都有
責任。

• 衝突是人際互動的一部份,衝突本身並無所
謂的「對」與「錯」，而且很難完全避免。謂的 對」與 錯」 而且很難完全避免



人際衝突的處理

• 去除非贏不可的心態。

• 衝突處理的目標－

不是在說服別人同意你的看法，也不是去

操縱別人 而是企圖找出一個可變通的解操縱別人，而是企圖找出一個可變通的解

決方案，讓兩個人都能高興接受，創造雙

贏的結局，共享成功的喜悅。



人際溝通
• 滿足人類的需求

– 生理、安全、愛與歸屬、尊重、自我實現生理 安全 愛與歸屬 尊重 自我實現

– 關係需求

• 人際溝通意義

－促進相互了解－促進相互了解

－持續維持正向互動

－形成有意義的關係

建立進一步的正向人際關係連結－建立進一步的正向人際關係連結



溝通技巧

• 語言溝通

• 非語言溝通• 非語言溝通



溝通技巧－語言溝通1

• 將訊息轉換成言詞

• 以對方可以接收到的方式表達

知道對方什麼時候可以真正的接收到訊息• 知道對方什麼時候可以真正的接收到訊息

(對方須能接收到訊息，解讀正確，溝通才(對方須能接收到訊息 解讀正確 溝通才

有意義)  時機



溝通技巧－語言溝通2

• 主動傾聽

1.態度專注： 眼神注視 (精神疾患略不同)
2 簡單非語言回應：點頭、表情同步2.簡單非語言回應：點頭、表情同步

3.口語簡單回應：喔、好、知道了

4.主動主動澄清並瞭解、尊重個別差異

5 聽出話中之話 冰山下的海潮變化5.聽出話中之話－冰山下的海潮變化

6.與對方速度同步、情緒同步、態度正向



溝通技巧 語言溝通2溝通技巧－語言溝通2
例子

• 爺爺：正坐著輪椅，在桌子前看書法

帖，專注

• 員：「爺爺，要洗澡了！我們走吧• 員：「爺爺，要洗澡了！我們走吧..」
• 爺爺鄉音重：「這蘇軾實在有才氣，當

年還受皇帝,..」
員：「我聽不懂吔！我們先洗澡再來看• 員：「我聽不懂吔！我們先洗澡再來看」

• 爺爺：「我想看完，今天不洗了」」

• 員：「不洗不行，這種天氣會流很多汗」



溝通技巧 語言溝通溝通技巧－語言溝通
專注傾聽的養成養

• 找出共同點，引起自己聆聽的興趣。• 找出共同點，引起自己聆聽的興趣。

• 留心對方說的內容，語調和語氣的變化。

• 留意眼神、表情、手勢及其他身體語言。

• 等對方的話說完後，才作出回應。

• 調節自己的心態，虛心地、平靜地、有興
趣、想瞭解與認識地聆聽。趣 想瞭解與認識地聆聽



溝通技巧 語言溝通溝通技巧－語言溝通
專注傾聽的養成養

• 排除偏見或成見，給予對方充分機曾說話。

• 避開或設法消除使自己分心的因素。

• 不要被帶有強烈感情的字眼或語句干擾。

• 開放自己，主動地從對方的角度去聆聽，肯
定對方、欣賞對方、了解對方的看法並隨著
對方的思路而積極地聆聽。



溝通技巧 語言溝通溝通技巧－語言溝通
正向態度表達

• 重視與對方的關係。

• 以對方為中心，「你」最重要！

微笑 點頭 目光柔和 語氣親切• 微笑、點頭，目光柔和、語氣親切。

• 尊重、接納、肯定、關懷、體諒對方，並尊重 接納 肯定 關懷 體諒對方 並
鼓勵對方投入溝通。

主動 積極參與溝通 由自己開始溝通• 主動、積極參與溝通，由自己開始溝通。

• 設身處地去理解對方的意思和感受。



溝通技巧 語言溝通溝通技巧－語言溝通
正向態度表達

讓對方覺得自己受重視 引起對方聆聽興趣• 讓對方覺得自己受重視，引起對方聆聽興趣，
並鼓勵對方回應，幫助對方投入溝通。

• 對對方的話作出回應，讓對方感到獲得尊重、
肯定 接納和信任 促進雙方關係的發展肯定、接納和信任，促進雙方關係的發展。

• 密切地觀察對方的反應，以修正自己的言辭和• 密切地觀察對方的反應，以修正自己的言辭和
身體語言，提高溝通成效。



溝通技巧 語言溝通溝通技巧－語言溝通
正向態度表達

• 態度友善、親切、自然、真誠。態度友善 親切 自然 真誠

• 說話有信心、堅定有力、清楚、簡單、扼
要、合情理、具體生動。

運用目光傳神 配以適當表情 手勢及其• 運用目光傳神，配以適當表情、手勢及其
它身體語言，以達到傳情達意的目的。

• 感染而非強迫，以正向精神與力量面對照
顧壓力顧壓力。



溝通技巧－非語言溝通

• 是訊息傳遞最具影響力的因素是訊息傳遞最具影響力的因素

• 訊息被接收的85％來自非語言



照顧者的樣貌



照顧者的樣貌



溝通技巧－非語言溝通

• 聲調：低、高揚、冷漠、強、弱

• 手勢：指著對方、邊說邊比劃

姿勢與動作：開放 封閉 拍肩 擁抱• 姿勢與動作：開放、封閉、拍肩、擁抱

、高於對方

• 風度：整體給人的感覺

• 距離• 距離

• 照顧技術工作表現



溝通案例

• 照顧者：「我已經照顧很多年，我把它教
給你，你怎麼都沒有照我說的做給你，你怎麼都沒有照我說的做..」

• 員(工作中)：「灌食其實每次250cc就好…」

• 照顧者：「你真的覺得這樣可以嗎？」

• 員(工作中)：「我照顧過不少類似的病人，• 員(工作中)：「我照顧過不少類似的病人，
放心，我可以啦！你可以先休息」

• 照顧者：「我先生不一樣，他的狀況很特
別….. 」別….. 」



溝通案例

• 在公園時，潮濕的褲腳和髒濕的地面，坐在輪
椅了的老先生尿失禁了。

－甲：「爺爺你尿褲子了，等一下我來處理。」甲： 爺爺你尿褲子了 等一下我來處理 」

－乙：「………先回家吧！」

－丙：先用大毛巾包住老先先。 輕聲在耳邊

說：「沒關係，我幫你處理喔！來，我們說： 沒關係，我幫你處理喔！來，我們

回家，換乾淨就舒服了。」彎下身子在耳

邊安撫，邊推著往前走。


