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何謂溝通 

人與人之間傳達與接收有意義訊息的過程。 

經由溝通可分享訊息、觀念、態度使彼此之間產生某
種程度的瞭解、共識、增進做事效率及生活的幸福感。 



溝通的意義 

1.互動性： 

    有來有往，而非單一方向 

2.過程： 

    持續一段時間，有目的地進行一連串有意義、 

  有內容、有意義圖片 



溝通的重要性 

一﹑消除意見分歧   

二﹑了解團體目標   

三﹑ 應付緊急事件   

四﹑合理解決問題  

 



溝通的方式 

語言溝通 

  將文字以口語或書寫的方式表達出來 

非語言溝通 

  指的是運用你的面部表情音調和姿態適當 

的以體動作眼神姿勢等來輔助表達 

 



有效溝通的表達方式 

 7％-你在說什麼 

 38％-你是怎麼說的 

 55％-你的身體語言 



溝通的方式 

說話佔30% 

閱讀佔16% 

書寫佔9% 

傾聽佔45% 



如何建立有效溝通 

 

 

 



您覺得溝通重要嗎? 
 
您覺得溝通容易嗎? 

 



如何增進溝通能力 

高雅的措詞 

肢體語言衣著與裝扮 

發問的方法 

答話的要領 

主動性的傾聽態度 

用正確的態度接受案主的批評 

省察自己動機與勘察溝通情境 

溝通過程的原則 

心存感激與多讚美 



分享-親身經驗 

 1.溝通不良的代價   

 2.有效溝通的好處  

   （2人一組分享) 



討論 

影響人際溝通的因素有哪些? 



瞎子摸象 



影響溝通的因素 

  1.物理環境(如:位置、冷熱、噪音、明暗等) 

  2.社會環境(如:地位、年齡、性別等) 

  3.心理環境(如:心情、感覺等) 

  4.歷史環境(如:過去的事件或之前的溝通) 

  5.文化情境(如:生活方式、次文化等) 

 



良好的溝通原則 

雙向溝通 

先尊重對方 

適當時間控制 

盡量用肯定句 

多微笑、樂於讚美 

專心傾聽、虛心發問 

訊息要簡潔、適時重複 

針對溝通事實、不牽涉其他 



適切的語言 

通的重點不僅在(說什麼)更在(怎麼說) 

 (說什麼)是口與行為(措辭內容) 

 (怎麼說)是(非)口與行為(表情態度聲調) 



傾聽與同理心 
 

懂得說的人也常常是懂得聽的人。 

成功的溝通不僅會說更是會聽。 

傾聽首要的態度是專注和用心。 

同理心是將心比心感同身受的將對方的想法和感覺 

回應或反應出來，讓對方被接納瞭解。 



無聲語言的溝通 

1.身體姿勢 

2.面部表情 

3.空間距離 



善用沈默 

 

溝通不一定要用語言 

適時的沈默讓人理清思緒，同時也審視自己的溝通過程 



配合情境的反應 

 1.點頭、嗯哼、你的意思是…. 

 2.重複個案所說或所問的問題，讓對方感受到你對
他的專注 

 



同理心的練習 



分組活動討論時間 
 

討論一 

2-3人一組:請一人以(我的家庭)為主題進行
分享，其他成員(不可回應)只能(聽)。 

討論二 

2-3人一組:請一人以(我的工作)為主題進行
分享，其他成員(可以發問)或(回應) 

 

 



與個案溝通的原則 

1.先與個案產生良好的互動 

2.不要全名來稱呼個案 

3.以身、心、靈全人照顧為互動重點 



與個案建立互信關係 

1.態度溫和、真誠、善解人意 

2.動作輕巧、技術熟練 

3.衣著及裝扮得體 



運用正向語言的力量 

讚美與鼓勵 

批評挑惕很容易，鼓勵讚美需要寬宏胸襟、觀察入微
及助人的熱誠。 

 



與聽障的個案溝通 

與聽障溝通： 

1.說話大聲、清楚、緩慢以利對方看嘴型 

2.配合手勢及面部表情等非語言方式以協助表達 

3.站在病患優勢的位置說話 

 



與視障礙的病人溝通 

與視障者溝通： 

1.要為病人服務時，一定要先以口語說明 

2.與患者說話不需太大聲 

3.若病患對話語有疑慮時，可帶病患用手觸摸 

 



   與失語症的個案溝通 

1.以同理心較能感受病人的挫折，並常常給予鼓勵 

2.鼓勵病患以肢體語言或符號來做互動表達 

3.給予充分的時間等待病患做回應 

4.對話者應使用簡單的問句或指示 
 



與失智或意識混亂者溝通 

每次溝通都需要介紹自己 

與案主溝通時需注視與輕觸之以引起他的注意 

若案主坐在輪椅上宜蹲下來與案主說話 

必要時可利用圖畫版等輔助溝通 



基本職場禮儀 

基本敬語: 
您好 /早安／午安／晚安  

生活用語 
請稍候 /禮貌用語 /謝謝 /勞駕 /麻煩您了/ 再見 
/對不起 /不客氣/ 辛苦您了 / 

 

 



說話的態度 

少說抱怨的話多說寬容的話 

少說諷刺的話多說尊重的話 

少說拒絕的話多說商量的話 

少說批評的話多說鼓勵的話 



工作態度 

 1.以公司為榮。  

 2.確實瞭解工作職掌範圍。  

 3.尊重主管職權，與同事主動配合。  

 4.遵守公司規定，不隨便請假，不遲到早退。 

 5.遇到問題應主動尋求解決之道，不輕易放棄。 

 



工作EQ 

 1.自信 

 2.樂觀 

 3.適應力 

 4.值得信賴 

 5.主動負責 

 6.了解別人 

 7.衝突管理 

 8.團隊精神 

 9.情緒的察覺力 

 10.善用多元化的團體     

 



個案及家屬期待的照護人員 

尊重 

瞭解 

不責罵 

接受個案 

有責任感 

能解決問題 

能尊重個案或家屬的隱私 

能讓個案和家屬參與整個照顧過程 

 



常見機構危機與糾紛的因素 
 

服務不週、態度不佳、照顧過程未詳為告知、不滿意照
顧程序、照顧有疏失不當之處、家屬與機構信賴不足、
家屬期待過高或容易焦慮、其他…。 

 



處理個案問題或抱怨的行動   
  

  請家屬或個案提供意見或建議  
  當家屬或個案有問題時，可以請他們提供有建設性的意見。 

 詢問家屬或個案的意見後: 

您可以 
    1.口頭同意他們建議的方法，這有助於提高家屬或個案的自尊， 

 並使您容易得到他們的合作。 

或者  
    2.解釋您為何不能同意他們的意見，並提供您的看法。這樣，您
至少瞭解他們所在意的事。  

 
    
 



抱怨處理 

 1.耐心聆聽:放下身段、不插嘴、不急於解釋、冷靜、「記下」細節  

 2.誠心道歉：同理心、控制情緒，緩和個案心情  

 3.尋找解決方案:給予協助、說明採取的行動、確認雙方共識、   
機智做出正確決定、詢問適當的補償  

 4.後續追蹤:盡快採取行動、感謝對方所反應提出問題、發出信函或
致電確認滿意度  

 



分享和家屬的互動技巧 

1.您的工作經驗中有哪些互動技巧或是成功的案例？ 

 

2.您的工作經驗中有哪些是很難互動且不易建立關係者？ 

          
 



結語 

溝通的目的是為了(瞭解對方) 
          而不是(改變對方) 

良好的人際關係來自於(接納和尊重) 

接納和尊重就從(瞭解開始) 

 

 



           感  謝  聆  聽 


