服務長者技巧 探訪服務對象技巧
一. 服務對象需要
義工在服務長者時，須先了解長者在踏入老年期後身體在生理及心理上的變化及其他所面對的問
題及需要。多了解長者們的情況，才較容易與他們溝通和提供適切的義工服務。
1. 老年期的生理及心理改變
在年老過程中都有一系列的老化性生理改變，同時多會經歷退休、健康衰退、喪偶、子女結婚
等階段。不同的改變對長者構成身心之影響，但這些改變會因個人之適應能力不同而有所分別。
i. 年老後最明顯改變包括﹕
－聽覺能力退化、視力衰退、骨骼疏鬆關節活動能力減低
－神經系統退化(記憶力、思考、學習力下降、說話及反應緩慢)

－呼吸系統老化(如: 氣喘)

－心臟及血管系統、消化系統及泌尿系統功能減弱，容易引起長期病患
ii. 常見的老年期心理改變：
－正面發展:長者會繼續尋求心靈及生活的寄託，以積極的態度善用餘暇，會到處遊歷、繼續學習；亦發展樂助性，認為自己的能力可回饋社會，故此亦活躍於助人的活動，體現自我的價值。
－負面發展：個性變得比較內向、自我中心傾向會比較強烈；對新生事物之接受能力會減低，缺乏熱誠；比較關注自己之健康狀況；短期記憶能力會降低；會沉醉於緬懷過往之經驗; 而人際關係方面，長者會面對退休及親友相繼去世，感到無助及恐懼；生活圈子較為狹窄，往往就只有他們的配偶、親人和幾名相交多年的好友；子女結婚、成長，離開家庭。
2. 社會大眾對長者的認識
社會大眾往往對長者的晚年的生活態度及方式存在著一些誤解。其實長者對自我的認為自己非常
聰慧警覺；另大多數社會大眾認為長者通常會整天看電視、獨坐靜思和睡覺，原來大多數長者都
不認同，他們自覺生活非常忙碌，如弄孫兒、家務、交友等。故此，義工服務長者時，不應存著
偏見，每一位長者都應被視為獨一無二的性格特徵，除了上文提及的一些與長者溝通的基本態度
之外，義工必須就著每一位長者的特質和需要，作出合適的表示和行動。

二. 服務長者之理念:

服務長者之信念: 使長者有尊嚴地生活，並給予他適當的支援，從而提升他們對社區的歸屬感及
享有保障和有價值的生活。
義工介入能提供情緒上的支援功能：

健康維繫功能
－透過義工與長者的接觸與關懷(如家庭探訪、陪伴及護送)，藉以滿足人類合群、連繫需要；
－透過接觸以表示關心；彼此了解以去除寂寞、孤單感；建立自我身分、自尊。
減低憂慮功能
－透過義工的支持、鼓勵和專業技術支援(如健康檢查及教育)，令長者減低對疾病、死亡等問題的困擾程度及憂慮目。

三. 建立關係方法
1. 與長者溝通一般障礙
長者方面：
－認知障礙: 記憶、思考、理解及表達能力衰退
－說話／言語上問題：地方語言、發音含糊不清
義工方面：
－自己對長者存有偏見誤解
－年齡差距導致信心不夠
2. 與長者溝通技巧
1. 義工應持的態度
－對長者持尊敬的態度
－設身處地、感同身受地去明白對方的困難及處境
－切勿抱著施予恩惠給別人的心理
－尊重被訪者的私隱，勿濫用受訪者對我們的信任及期望
2. 留意身體語言
－保持目光接觸、坐姿距離須留意長者的聽覺敏銳程度
－應用手勢、表情、物件及圖書作輔助
－不時輕觸長者的手或肩膞，表示肯定、回應和關懷
3. 改變談話風格～
－說話的速度要慢，語調平穩，句子要精簡直接
－直接以人名稱呼
－發問時，只提出一條問題
－用選擇題或是非題模式發問
－重複句子或問題的最後部份
－適當地運用回饋，不明白長者說話時，要跟他/她澄清
－保持忍耐
3. 與長者溝通忌諱
－嘈雜環境與長者交談
－同一時間有太多人跟長者說話
－避__________免催促他們或急於代長者作答
－突然轉換話題
－取笑他們
－與長者爭辯，因可能導致雙方爭持不下(這對於神志昏亂，或情緒極度困擾及有大腦痴
呆傾向者尤為重要)

－勿向他大聲呼叫或故意誇張唇或口部的動作

最理想義工
－義工必須對長者服務有興趣，對老人家有正面的看法
－義工要富責任感，以及心智成熟，明白服務的目的及意義
－義工需參與義工訓練課程學習服務技巧及了解區內情況及大會守則

