
九龍樂善堂 - 樂善之友

義工須知

「家訪注意事項及溝通技巧」



義工基本概念

「義務工作是指任何人志願貢獻個人時間及精神，在不為任何物
質報酬的情況下，為改進社會而提供的服務。」

提供協助
資源分享

表達關懷



「關懷探訪」4步曲

第1步：探訪前

第2步：入屋前

第3步：入屋後

第4步：離開前



第一步曲：探訪前的準備：

 請義工將義工貼紙/義工證 放於身上當眼處，以資識別。

 為安全考慮，探訪以小組形式進行，以便互相照應。如需先行離開，請通知活動負責

人；

 活動期間，請注意個人安全及小心保管私人財物；

 按分配探訪組別，並妥善保存服務對象及義工的個人資料，活動完結後交還負責機構。

關懷探訪 4 步曲



第二步曲：入屋前，義工可以：

 「安全至上」為探訪首要考慮，義工可先留意到訪樓層的環境安全情況，如走火通道、

光線、地面情況（過多雜物、地面不平 ）等情況；

 留意洗樓時發出的聲浪 ，宜逐一叩門，按門鐘或輕輕拍門，受訪者有機會是長

者 或行動不便人士，宜受訪者應門後，可請對方可以慢慢來，並表示會耐心等候。

 向受訪對象表明來意及問好，並自我介紹「你好！我係XXX義工，展現親切笑容；

 最後入屋前，留意受訪者居住環境是否安全 ，不要勉強冒險探訪。

關懷探訪 4 步曲



第三步曲：入屋後，義工可以：

 向對方問好，表達關心。

 讓服務對象說出自己喜歡別人如何稱呼他(伯伯你好，你喜歡我哋點稱呼你？)

 向服務對象詢問適當的座位位置，然後坐下（盡量坐近門口位置、長者聽力較好的位

置，以及視線建議與長者保持水平線）

 探訪時，切勿隨便移動受訪者家居內的物品（如隨意開關電燈）

 保持笑容，並以開放式問題來展開話題，如：日常生活情況

 如情況適合及得到受訪者同意，可記錄受訪者之姓氏或其他資料 ，以便日後跟進。

關懷探訪 4 步曲



耐心聆聽/等候回應，輕鬆打開話題，避談私隱及敏感（如金錢、宗教、政治）

話題，注意言談話題及用語，避免無心的傷害

初次探訪，若對象沒有主動提出，不建議提起其家人

以平等態度溝通，尊重受訪者的生活方式及生活習慣

多從受訪者角度去理解他們面對的困難和需要，感同身受並給予接納和支持

第三步曲：入屋後，溝通小貼士

關懷探訪 4 步曲



行：「權叔，閒

時會去邊度活動

或者買野？會去

出去散吓步嗎？」

住：「玲婆婆，

屋企打理得好企

理呀！住左元朗

幾多年？D街坊好

嗎？」

食：「張伯，個禮

物袋入面有2隻粽

同食物，你可以煮

來食。」「你平時

鍾意食咩呀？會唔

會自己煮呀？」

衣：「陳婆婆，你

件衫著得你好精神

呀，你鐘意D咩色

架？… 我都好鐘意

呢個色架…」

主動溝通，

可以從衣、

食、住、行

展開話題

溝通技小貼士(提問)



認識區內的服務對象 ─ 與長者溝通小貼士

1. 調節說話聲線及速度：
 部分長者聽覺較弱，與他們說話時速度要慢，語調平穩，音量不要太弱。

 可了解長者左右耳哪邊聽力較好，選擇坐的位置。

2. 簡化說話：
 部分長者的理解能力及認知能力可能退減，義工在說話時要盡量顯淺易明，

避免用太複習的句子或避免講長者不能理解的語言，如英文。

 盡量與長者相同的水平線傾談。

3. 耐性與尊重：
 保持耐性及同理心，體會長者的生理及心理狀況，給予足夠機會讓長者表

達個人意見，長者感覺被尊重才能暢所欲言。如不明白長者說話內容時，
可與他／她澄清。



認識區內的服務對象 ─ 與長者溝通小貼士
4. 身體接觸：

 如關係建立，可適當的身體接觸，如輕觸長者的手或肩膊，表示肯定、回
應和關懷。

 但同時需注意性別敏感，義工避免與異性受訪者有過多的身體接觸。
5. 提供合適資訊：

 對於知識水平較高或身體能力較好的長者，可向他們提供不同社區資訊
（社區醫療服務、社區活動及健康生活小貼士等），鼓勵他們參與社區活
動，多接觸其他社區居民，互相幫助。



第四步曲：離開前，義工可以：

 於離開前約5分鐘向服務對象預告將會離開。

 感謝對方接受探訪，送上祝福及節日祝賀 。(身體健康！節日快樂！)

 收拾所有帶來物品，提醒受訪對象小心關門，有禮貌地道別。

 請勿輕易與受訪者許下承諾 。

 義工服務乃義務性質，義工不得收受或向受訪者索取任何禮物或金錢。

 除非事先獲得受訪家庭成員同意及批准，否則請勿拍攝及上載受訪單位環境或與受訪家庭成員

之合照至任何網站/社交媒體，以尊重及保障個人私隱。

 請緊守保密原則，切勿將受訪家庭的個人資料及居住情況向第三者透露，並請於探訪後，將有

關個人資料交還負責機構。

關懷探訪 4 步曲



建立關係方程式

同理心表達 積極聆聽
技巧

建立關係
重要元素
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積極聆聽
技巧

看著對方的眼睛

適當的點頭 / 正面的肢體語言

不要打斷對方的話

保持專注及微笑

提出想明白對方的問題

溝通技小貼士(聆聽)



當義工遇上

特別及突發情

況的處理



特別及突發情況處理

 如有到訪不遇情況，請於探訪資料表上註明，並將到訪不遇便條投入受訪者
信箱/門外，以讓受訪者知悉義工隊曾到訪。以便受訪者有需要可與負責機
構聯絡。

 如受訪者拒絕接受探訪，可嘗試再敲門並有禮貌地向受訪者解說探訪目的及
出示義工證件，強調非推銷，以嘗試讓對方放入戒心。如對方仍表示拒絕，
請尊重其意願，作簡單關心後離開，不必強逼對方傾談，切勿勉強行事。情
況可紀錄在探訪資料表上，於活動後向負責機構報告，以便跟進。



特別及突發情況處理

如受訪者情緒出現起伏

接納及體會服務對象的感受

 讓受訪對象宣洩情緒，待受訪者情緒穩定時才開始話題。義工需表示關懷
及接納，身同感受地站在受訪者的立場，嘗試瞭解其想要表達的訊息，體
會他/她的經歷、想法和感受。

瞭解服務對象的喜與悲
 瞭解受訪者是因喜或悲而哭泣，嘗試適當的回應其開心或悲傷的心情，態

度要真誠。小心留意受訪者是否有異常舉動或輕生念頭，如若發現，其中
一位探訪義工應盡快聯絡相關機構，讓他們派員協助處理及轉介專業服務，
同時也應注意自己安全。



特別及突發情況處理
 探訪時若遇到受訪者不禮貌、拒絕探訪、衣冠不整或可能有危險的情況下，

請留意：

宜 忌

 保持冷靜，退後一步，先確保個人安全  不確定安全情況下，強行進入屋內，進行
家訪

 禮貌地表示不作打擾，安全情況下離開現
場

 與對方作任何爭論

 記錄涉事單位資料及情況，盡快向負責機
構報告，以便留意及跟進

 被對方牽動情緒、激發憤怒



受訪者有特別要求(如義工能力範圍以外的要求)

重申探訪目的

 如受訪者提出要免費購買物品、搬重物等，重申這不是是次探

訪目的，可禮貌地拒絕他們，並解釋是次探訪主要目的、並給

予慰問及關懷。

把受訪者的要求轉告相關服務單位

 讓受訪者明白，義工可以把他們的要求轉告相關服務單位瞭解

及跟進，切勿隨便答允自己幫忙。探訪服務完成後，可把其需

求告知負責機構，讓他們跟進個案轉介。

特別及突發情況處理



 遇到居民表達「申訴」，你可以嘗試：

 先給予表達空間，讓對方感到被明白及尊重

 許可情況，可請對方坐下，慢慢說

 過程中保持同理心、專注

 適當地微笑點頭示意

 可詢問對方，用筆記下她/他的申訴和關注

 保持溫和聲線、放慢語調，幫助受訪者情緒降溫

 嘗試明白對方，如澄清對方想表達的意思

 嘗試分辨對方的「申訴」是「需要」抑或是「想要」

特別及突發情況處理
NEED

需要清單

😍食得飽
😍著得暖
😍瞓得好
😍住得舒適

WANT

想要清單

😲名牌衣服
😲坐名車
😲住大屋
😲中六合彩

Vs



 如果你察覺居民表達的「申訴」已超過你能夠處理的範圍，你可以嘗試：

 向其他在場人士尋求的協助(如事先制定一些提示語句)

 過程中禮貌地表示談話需要終止

 但可對方表示，用記下她/他的申訴和關注

 保持溫和聲線、放慢語調，幫助受訪者情緒降溫

 事後向負責機構報告，對方或需要進一步服務跟進

特別及突發情況處理



處理突發事件，過程中義工或會出現不同的情緒

反應，驚慌、焦慮、憤怒，

因此在照顧個人情緒方面，義工可以：

 欣賞自己的付出

 避免自責

 接納個人和他人的情緒

 按個人情況，量力而為

 為自己和他人設定合理的期望

 尋求義工之間的支持，與人有正向的連結

特別及突發情況處理


