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    你有試過親朋或好友來電和你喋喋不休地訴

苦，埋怨過去的種種痛苦不滿的經歷？好像每日

都有相同的遭遇發生，他們眼中的世界盡是負面

和灰色的，所以他們不斷找人來陪他控訴。你知

道嗎？人生熱線每天都服侍這類來電者，當輔導

員以理解同情的回應時，他們會變得柔和一點，

客觀一點，「愛」真能讓他們的世界不一樣。

用愛和聲音

黃葉淑萍博士
宏恩基督教學院教育及心理學院副教授兼系主任
人生熱線義工訓練班講員

不少家庭以電話/視頻來溝通及維持關

係，我們可以通過語氣判斷對方的情緒狀

態，引導對方表達感受，以及在溝通過程中

保持專注和投入。

化解矛盾

聲音不僅是信息的載體，更是情感的傳遞工具。通過聲音，人們可以感受到對方的情緒，如溫

暖、關懷、憤怒等。這種情感的傳遞在日常生活中無處不在，尤其在輔導和熱線服務中，聲音的運用

至關重要。當我們通過電話與他人交流時，聲音中的情感能夠跨越距離，直達對方的心靈。

聲音的大小和高低調，都在表達不同的感情。溫柔的聲線可以傳遞溫暖、接納和理解。我們可以

善用聲音的力量，讓對方感受到被關懷和支持，這種情感的傳遞能夠在溝通過程中起到重要的作用，

讓對方感受到自己是被理解和支持的。這樣的情感傳遞能夠幫助對方更好地面對困難，並找到解決問

題的方法。

以電話關心家人的技巧

  語氣與情緒
我們可以學習通過對方的語氣來判斷

其情緒狀態。例如，當對方的語氣急促、聲

音提高時，可能表明他們處於憤怒或焦慮的

狀態。此時，我們應該表達理解和關心，幫

助對方平復情緒。

  引導表達感受

我們可以引導對方表達內心的感受，

而不是僅僅停留在事件的表面。應避免過

於理性地分析問題，而是幫助對方回到情

感層面。這樣可以幫助對方更好地釋放壓

力，並找到問題的根源。

  真誠和坦白

在溝通過程中，真誠是至關重要。積累已久的

婚姻/家庭問題往往需要耐心和同理心化解壓抑的情

緒，避免機械化的回應。也不妨坦誠地表達自己的

狀況和時間限制。例如在不當的時候要求被聆訴，

你可回應如：「我知道你現在一定很生氣，不如先

休息一下。我很願意聽你的，只不過我現在不方

便，我稍後再回電給你。」

聲音的力量：溫暖與接納
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與長者的溝通
與長者溝通時，應尊重他們的經歷和感受。長

者常重複講述過去的經歷，因這是他們最珍貴的部

分，表達了他的價值觀及感受。我們可表達感謝和理

解，並在對話中插入正面的回應，幫助長者感受到被

尊重和接納。

與祖父的對話
小欣發現他的祖父經常重複講述他年輕時的故

事。起初，小欣覺得這些故事很無聊，但小欣認真

傾聽祖父內心的感受，並說：「祖父，您真能幹，

您的經歷真是寶貴，謝謝您與我分享。」祖父聽到

這些話後，臉上露出了欣慰的笑容，並感受到被尊

重和理解。

家庭生活的核心在於愛與接納、理解和包

容，缺乏愛來連繫，容易引起家庭問題。嘗試

把手放在自己的心，用心去感受和理解對方，

而不僅僅用頭腦和理性去分析和批評。例如，

妻子以為丈夫喜歡吃牛肉而經常煮牛肉給他

吃，直到多年後他才表達其實並不喜歡；妻子

改為煮魚，多吃後丈夫又笑說吃到能變成魚。

這個故事提醒我們，溝通和理解對方的真正需

求是多麼重要，讓家庭成員感受到被重視和關

心，家庭生活會更加和諧幸福。如果每天只執

着事務上的對錯，問題只會不斷重覆。

總結：
充滿愛和友善的聲音是情感傳遞的重

要媒介，真誠、同理心和情感聯繫是解決

問題的關鍵。通過聲音，人們可以感受到

對方的情緒，如溫暖、關懷、憤怒等。我

們可以善用聲音的力量，幫助對方釋放情

感，以愛與接納的溝通方法，化解矛盾，

重新建立健康的家庭關係。

母親與孩子的溝通
母親經常催促孩子快點做功課、快點寫好字、

快點讀書、快點換衣服等。表面上，母親可能只是希

望快點完成事情，然後可以帶孩子去玩、聊天或看電

視。實際上，孩子內心收到的信息卻是母親嫌他慢、

覺得他煩、他妨礙了母親。

這種錯誤信息的傳遞源於母親的語氣和表達方

式。母親的催促讓孩子感到壓力和不被接納，而母親

的真正意圖卻是希望與孩子共度美好時光。

解決方法
為了避免傳遞錯誤信息，溝通者應該：

•檢查和確認：在溝通過程中，雙方可以進行雙重確

認，確保彼此理解正確。例如，母親可以問孩子：

「你剛才聽到我說甚麼？你是否覺得好有壓力?自己

做得不好？」

•表達真實意圖：溝通者應該清楚地表達自己的真實

意圖，避免讓對方誤解。例如，母親可以說：「我希

望你快點完成功課，這樣我們就可以一起去玩了。」

這樣的溝通方式
能夠增進彼此的理解
和情感聯繫。

這樣的溝通方式能夠減少誤解，增進彼此的
理解和接納。

良好的話語輸出

家是講愛，而不是講道理


