
香港基督教服務處培愛學校
言語治療部

成人服務溝通指引
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引言

    各位家長，面對子女逐漸成長，轉眼間快將畢業離


校，進入人生另一個階段，相信你們的心情一定既開


心又緊張，子女能否適應新環境？與新朋友的相處如


何？遇到困難懂得求助嗎？…這些問題正是不少家長


的擔心之處。

    有見及此，本校言語治療部特別因應成人服務及工


場的溝通環境，選擇了三個不同的範疇，共十二個溝


通情境，包括個人篇、社交篇及工作篇，讓學生於離


校前先作準備。

    協助學生裝備有效的溝通技巧，不但能與職員及其


他學員建立良好的關係，也可減少不必要的誤會，使


他們參與活動時更投入，工作時更順暢。透過預習可


能遇到的情境，學習合宜的溝通技巧，能提升他們對


新環境的掌握，更快適應新的人和事。

    期望家長以小冊子內的情境作開始，透過模擬成人


服務或工場的情境，與子女進行討論及相應對話，裝


備他們於不同情境時所需的溝通技巧和應對方法，當


遇到實際的情況時，便能靈活地與人溝通。

    本部在此預祝各位同學於成人服務及工場順利適


應、與人相處融洽、工作及生活愉快！
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訓練內容

     本冊子的訓練內容分為三個範疇，共十二個不同的


溝通情境，內容由淺入深，涵蓋表達個人需要至工作


相關的對答。情境設計以應用為主，每個情境均附有


三個處理方法，建議家長參考「情境訓練方法」，順


序與子女逐一講解及討論，以達至最佳效果。

三個範疇如下︰

1 個人篇 學習表達個人需要時的基本應對

2 人際關係篇
學習與朋輩相處時可能出現的情

境應對

3 工作篇 模擬與工作相關的情境對話
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1.

家長運用情境中的圖片及文字描述，先向子女講解發生的

事情和當時的情況，再說出預設的三個處理方法選項，讓

子女自行選擇該如何處理事件。

2.
選擇了一個處理方法後，家長與子女模擬當時的情境進行

對話。做法分為 (i) 及 (ii) 如下。

i.

由子女扮演情境中的學員；家長扮演職員或其他學員，並

因應當時的情境、角色的身份和子女表達的內容，模擬作

出相應的對話。

ii.
由家長扮演情境中的學員，直接演繹該處理方法，讓子女

分析及思考該表達方法或用語是否合宜。

3.

預設的處理方法沒有絕對的對與錯，部份情境中有些選擇

可能較為恰當，家長可因應事件發生的背景和當時實際的

情況，引導子女作出最好的選擇。

4.

當家長認為子女選擇的方法不恰當時，家長可先採納子女

的選擇，再於模擬對話中讓子女明白這個說法可能產生的

問題和後果，並引導子女作出另一個較好的選擇。

5.

家長可就同一情境的不同處理方法與子女逐一進行模擬對

話，讓子女明白同一事件中，如果選擇了不同的處理方

法，可能會產生不同的結果，並討論哪個做法最好。

6.

完成所有的模擬情境訓練後，家長可自行引申及與子女討

論其他於成人服務或工場可能發生的情況，讓子女靈活運

用所學的溝通技巧，期望當實際遇到相類似的情況時，能

作出即時及恰當的應對。

情境訓練方法
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 角色：小茹 (女主角)、白Sir (上司)

感到很凍

入餐具時，小茹覺得冷氣太大，令她很凍。
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個人篇

情境一



方法2：默默忍受

 可能因為不想麻煩別人，但


是有機會因此不舒服或冷病。

解決方法

方法1：自己嘗試解決 

例如自己穿著外套、拉高拉

鍊、或扣好鈕扣。

方法3：主動向職員表達

有禮貌地向職員表達自己的感


覺，提出要求或請職員協助。

唔該，我覺得好凍，

可唔可以閂細啲冷氣？
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 角色：小輝 (男主角)、白Sir (上司)

感到很熱

搬貨物時，小輝來回了多次，覺得很熱。
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個人篇

情境二



解決方法

唔該，我覺得好熱，

可唔可以開大啲冷氣？

方法1：自己嘗試解決




例如自己除下外套、拉高衫


袖、或使用自備的小風扇。

方法3：默默忍受




可能因為不想麻煩別人，但是


有機會因而不舒服或生病。

方法2：主動向職員表達




有禮貌地向職員表達自己的感


覺，提出要求或請職員協助。
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 角色：小輝 (男主角)、小茹 (女主角)、黃姑娘 (職員)

感到不舒服

小輝努力地為貨品填色時，突然覺得很頭暈。
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個人篇

情境三



解決方法

方法1：主動向職員表達

舉手示意或離座尋找職員，說出


情況，並請職員協助。

我好頭暈，可唔可以休息一陣呀?

方法2：自行致電家人

致電家人講述自己的情況，請家人


提早到中心接送回家休息。

媽咪，

我仲係好頭暈，唔該你嚟接我走吖!

方法3：向鄰近學員表達

可以請鄰近學員幫忙，向職員轉告情況。

小茹，我好頭暈呀，

你幫我講俾黃姑娘知吖!
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 角色：小茹 (女主角)、白Sir (上司)

情境四

個人篇

飯餐份量不足夠

小茹吃完自己的午餐後，仍然覺得不夠飽。
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解決方法

方法1：即時主動向職員表達

有禮貌地向職員表達飯餐份量不


足，並表達希望添加飯餸。

唔該我想添多啲飯!

方法2：自備食物 

自行預備合適小食，於飯餐後肚餓時進食。

方法3：事後向職員反映

找機會向職員表達飯餐份量不足夠，並表達希


望下次可增加飯餸份量。

我啲飯餸唔係好夠，下次可


唔可以添多啲飯餸俾我吖?


唔該。
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 角色：小輝 (男主角)、黃姑娘 (職員)

需要請假

起床後，

小輝覺得不舒服，

想請假在家休息。

小輝下星期五

去醫院覆診，

需要請假。
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個人篇

情境五



解決方法

方法1：預先向職員請假

親口向職員請假，並給予原因。

黃姑娘，我下星期五要去醫院覆診，

唔該我想請假。

方法2：當天致電中心請假

 當天早上致電中心向職員請假，並給予原因。

黃姑娘，我好唔舒服，我想請假，

今日唔返工，唔該。

方法3：不通知中心職員

等待職員致電查問或第二天到中心時向職員報告。

黃姑娘，我尋日好頭暈、


好唔舒服，所以冇返工，


唔好意思。
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 角色：小茹 (女主角)

主動認識新朋友

小茹知道有一位新學員來到工場，


她希望可以彼此認識。
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人際關係篇

情境一



解決方法

大家好! 我叫小茹，我係上年開始喺


呢度返工。我平時最鍾意聽歌同埋睇

電視。

方法1：打招呼

有禮貌地向新朋友說「早晨」、


「你好」、「再見」。

方法2：介紹自己

向新朋友介紹自己的資料或興趣


(例如喜愛的活動、飲食等等)。

方法3：分享共同話題

與新朋友就著不同話題傾談，例如近來有參加的活


動，從而增進友誼。

你哋有冇食麥記新


出嘅漢堡包? 我覺


得好好味!

我聽日去食呀!


我食過芋頭批都


好好食!
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 角色：小輝 (男主角)白Sir (上司)

被他人取笑

小輝近來被另外三個學員取笑他，說他是


「大肥仔」。

- 18 -

人際關係篇

情境二



解決方法

方法1：冷靜地作解釋




先嘗試向他人解釋自己的轉變，或者所


謂「好笑」的事物並不是有趣。

近來我食多咗零食，又少做運動，


咪肥咗囉！唔好笑我啦。

方法2：主動向職員表達

向職員反映情況，尋求職員協助。

白Sir，近來小沖、小富同小初成日笑


我係「大肥仔」，我好唔開心。

希望你可以同佢哋傾吓。

方法3：發脾氣

例如大哭或大叫以宣洩情緒，


不過他人會感到不安與煩擾。
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 角色：小茹 (女主角)、黃姑娘 (職員)、白Sir (上司)

被他人投訴

黃姑娘問起小茹，是否已完成所有布製環保


袋，但小茹未完成。黃姑娘覺得很生氣，向


白Sir投訴。
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人際關係篇

情境三



方法二：主動道歉

如果是自己犯錯，

主動向受影響的人物道歉。

解決方法

方法一：向上司或職員解釋

如果只是一埸誤會，可以冷靜地


向他人作澄清或解釋原因。

白Sir，我住咗3日醫院，所以仲有2個


環保袋未整，我會盡快整啦!

方法三：作出修正

自己犯錯之後，需要努力改


正，例如盡快完成工作、作出


賠償等等。

小茹盡快完成環保袋交給黃姑娘。

黃姑娘，我仲未整好呀，對唔住! 
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 角色：小輝 (男主角)、白Sir (上司)

遲到

小輝起身時，發現自己睡過頭。今日遲到了。
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工作篇

情境一



方法3：探討避免遲到的方法













尋求方法改善遲到問題，例如早睡早起、睡前


不應打機等。

解決方法

方法1：誠懇道歉 

向職員表示歉意。

方法2：提供原因 

如果因特別原因遲到，可以向


職員解釋，讓他人體諒，並明


白只是個別事件。

唔好意思，我今日遲咗起身，所以遲到。

我下次唔會再遲到啦。
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 角色：小輝 (男主角)、白Sir (上司)

忘記工作步驟

黃姑娘之前教了各學員如何釘裝小冊子，


但小輝忘記了步驟。
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工作篇

情境二



解決方法

方法1：觀察他人




觀察鄰近的學員如


何做，仿傚他們。




方法2：停止工作




沒有進一步行動，例如坐在位上不


動，或者不知如何是好，但是可能


未能完成工作。

方法3：主動詢問他人

向附近學員詢問步驟，或者向上司請教。

唔該，可唔可以再教我一次

點樣釘好本小冊子呀?
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 角色：小茹 (女主角)、白Sir (上司)

損壞工場設備

小茹不小心弄壞了工場的電腦。
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工作篇

情境三



解決方法

方法2：繼續使用有問題的設備

不理會設備有損壞或有問題，繼續使用。

方法1：主動向職員報告

告訴職員設備有什麼問題，請


他們幫忙處理，例如維修設


備、買新的設備等等。

方法3：自己嘗試解決





用自己的方法處理，例如把破


損的物品收藏在隱敝處，或自


行丟掉。

小茹偷偷地丟掉電腦。

我部電腦壞咗，我想借另一部電腦


嚟用，唔該。
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 角色：小輝 (男主角)、黃姑娘 (職員)

損壞貨物

入餐具時，小輝不小心把膠匙羹跌在地下。
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工作篇

情境四



解決方法

方法1：主動向職員報告




告訴職員貨物有什麼問題，請


他們幫忙處理，例如更換有問


題的部份。

小輝告訴黃姑娘，不小心弄髒膠匙羹，


不可以放在餐具袋中。

方法2：繼續使用有問題的貨品

不理會貨物的損壞或整潔情況，繼續使用。

小輝繼續把骯髒的膠匙羹放


入餐具袋中，弄污了所有膠


餐具。

方法3：自己嘗試解決

用自己的方法處理，例如


把有問題的貨品收藏在隱


敝處，或丟掉在垃圾桶。

小輝自己把膠匙羹收起，

放在自己櫃桶內。
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     期望本指引能讓各畢業生做好準


備，迎接將至的成人服務，預祝大


家順利適應新環境！

      如有任何查詢及疑問，歡迎聯絡


本校言語治療部。

結語
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大家加油！


