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名稱  協助長者處理人際關係問題 

編號  110833L3 

應用範圍  此能力單元適用於安老服務業內提供服務的員工。其應用涉及在熟悉及若干陌生的工作環境中進

行各類工作，執行時需具備分析能力。能夠根據機構的相關指引和程序，瞭解長者目前面對的人

際關係問題，評估問題的核心，識別引致問題發生的因素，並運用良好的溝通技巧和適當的方法

，協助長者處理人際關係問題，疏導長者的困擾。 

級別  3 

學分  2 （僅供參考）  

能力  表現要求  

1. 長者人際關係的相關知識 

 瞭解良好人際關係對長者的重要性，例如： 

o 有助減輕精神壓力 

o 穩定情緒 

o 增加生活的滿足感 

o 塑造正面的自我形象 

o 提高獨立處事的能力 

o 提高適應能力等 

 瞭解衝突的處理方法 

 瞭解建立良好溝通的方法和技巧 

 瞭解解決人際關係問題的方法和技巧 

 瞭解長者於使用服務時常見的人際關係問題，例如： 

o 生活習慣不同 

o 因使用中心設施而產生不同的意見或磨擦 

o 文化差異 

o 精神錯亂、認知障礙症導致的行為問題 

o 對不同員工的工作手法有不同意見等 

 瞭解機構有關處理人際關係問題的指引和程序 

 瞭解精神錯亂、認知障礙症和抑鬱症長者常見的行為問題及處理方法 

 瞭解長者的個性和人際關係互動概況 

 

2. 協助長者處理人際關係問題 

 預防長者發生衝突的工作及措施，例如： 

o 中心設施設有清晰明確的使用指引 

o 教育長者正面的相處之道 

o 教育長者如何和有不同需要的長者相處之道等 

 員工可以透過不同途徑，瞭解長者之間的相處情況，例如： 

o 觀察長者使用服務或進行活動時的情況 

o 與長者傾談 

o 向其他員工查詢等 
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 若獲悉長者之間的負面關係，在得到相關長者的同意後進行和解／協商；如長者不願處理

，員工需要留意情況，例如：盡量避免安排相關長者坐在鄰近位置，並囑咐相關長者在有

需要時，必須尋求職員協助，減少衡突發生的機會 

 當發現長者發生衝突時，能夠找出問題的核心及引致問題出現的因素，尋求適當的解決方

法，例如： 

o 因使用中心設施出現不同意見時，建議把使用設施一事列入服務使用者代表會議，

供代表與員工作理性的討論，務求達致共識 

o 嘗試解決因文化差異或生活習慣不同而造成的人際關係問題，建立溝通及包容，同

時配合適當的獎勵鼓勵理想行為和處罰一些不理想行為，逐步增強長者良好的行為 

o 遇到患有精神錯亂或認知障礙症長者滋擾其他長者的情況，可轉介醫生調校藥物或

安排專業醫療人員進行非藥物治療，以減少其行為問題的出現 

o 若長者對員工的工作或處事手法有意見，必須提供反映意見的渠道，並於稍後時間

向相關員工瞭解情況及作出跟進，有需要時回應長者給予的意見等 

 如長者的人際關係問題仍未能解決，或嘗試解決時遇到困難，須轉介予社工為長者提供個

別輔導 

 記錄處理長者人際關係問題的過程，以及檢討其成效，作日後跟進及參考之用 

 

3. 展示專業能力 

 能夠公平、公正地協助處理長者人際關係問題 

 在處理問題過程中能保持對長者表現尊重和關愛 

評核指引  此能力單元的綜合成效要求為： 

 能夠分析長者人際關係問題的核心及識別引發問題的因素，運用良好的溝通技巧及適當的

方法，協助長者處理人際關係問題，疏導長者的困擾。 

備註   
 

  


