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课程概述 
描述 

在本课程中，你将了解果敢和非果敢交流方式，以及果敢交流对工作的帮助。你还将学习

如何使用果敢的言语和非言语交流技巧防范不受欢迎的行为。 

完成本课程需要 3 个小时。 

 

学习目标 

学完本课程，你将能够： 

• 认识果敢与非果敢交流方式的区别。 

• 解释在工作中行使果敢交流权利的好处。 

• 塑造果敢的非言语（身体）语言。 

• 培养果敢的交流技巧，防范不受欢迎的行为。 
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课程时间分配 
下表展示了本课程的时间分配。 

内容 时间（分钟） 

简介和欢迎 5 

预评估  15 

第 1 课：果敢与非果敢交流方式 40 

果敢交流 

果敢交流的好处 

什么是非果敢交流？ 

非果敢交流的影响 

不同文化中果敢的区别 

第 2 课：果敢交流的好处 30 

果敢交流的常见阻碍 

看护人进行果敢交流的权利 

看护工作中进行果敢交流的好处 

何时采用非果敢交流更为有利 

休息  10 

第 3 课：果敢的身体语言 25 

果敢的身体语言的重要性 

果敢的身体语言的实践 

消极和攻击性身体语言 
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第 4 课：果敢的言语交流技巧 40 

常用的果敢交流技巧 

基础主张技巧的实践 

共情主张技巧的实践 

简单重复技巧的实践 

选择性忽视技巧的实践 

果敢远离技巧的实践 

负面情绪主张技巧的实践 

拒绝的重要性 

提高果敢交流能力 

资源和总结 15 

资源 

总结和结束语 

后评估 

总时长：3 小时 180 
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本页故意留空。 
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第 1 课：果敢与非果敢交流方式 

讨论：什么是果敢交流？  

 
 
 
 
 

果敢交流 

• 果敢交流是指在不贬低他人感受和意见的情况下向他们清楚地表达自己的想法

和需求。 

• 果敢交流是以坦率、妥善、尊重和直接的方式表达自己的想法、感受和愿望。 

• 果敢不是一种个性特征，而是一种任何人都能逐步习得的技能。  

知识检测：果敢交流 

说明：请圈出下列问题的最佳答案。  

哪项陈述最准确地描述了果敢交流？ 

a. 忽略他人感受，大声表达自己的感受和意见 
b. 轻声交流，远离说话对象，避免冲突 
c. 在不贬低他人感受和意见的情况下向他们清楚地表达自己的想法和需求 

 

注意：  



 

果敢交流，v1.0 SEIU 775 Benefits Group 9 

练习：Perri 的情境？ 

哪个情境最准确地体现了果敢交流？ 

Perri 的情境 1： 

Perri 是 Humphrey 先生的看护人。 

Perri 说：“Humphrey 先生，需要我把电视打开吗？” 

Humphrey 先生说：“想看电视的时候我自己会开。你总是试图控制我，你这个
蠢货！” 

Perri 说：“对不起，Humphrey 先生，我没想到您会这样认为。我只是想提供
帮助，Humphrey 先生。” 

 

Perri 的情境 2： 

Perri 说：“Humphrey 先生，需要我把电视打开吗？”  

Humphrey 先生说：“想看电视的时候我自己会开。你总是试图控制我，你这个
蠢货！” 

Perri 说：“Humphrey 先生，我不喜欢您对我的说话方式。我从没有想过要控制您。
我只是想提供帮助。” 

 
 

 
 

  

注意：  
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果敢交流的好处 

果敢交流能够帮助： 

• 提升自信 
• 促进与他人建立开诚布公的关系 
• 与他人建立更紧密的联系 
• 获得对自己生活的掌控感 
• 及时解决问题 
• 为自己和他人的成长与成熟创造相互尊重的环境 

知识检测：果敢交流的好处  

说明：请圈出下列问题的最佳答案。  

以下哪些是果敢交流的好处？（圈出所有适用项。） 

a. 提升自信 
b. 与他人建立更紧密的联系 
c. 获得对自己生活的掌控感 
d. 帮助以攻击性方式解决问题 

 
 

练习：角色扮演  

说明：一个人扮演看护人，另一个人扮演客户。按照下方脚本进行练习，然后互换角色。  

脚本 1： 

Humphrey 先生正在和朋友打电话，他说：“没问题。我叫我的女仆去准备。她菜做得
很好。” 

看护人走到客户面前，说：“我是一名看护人，不是您的女仆。我不喜欢别人叫我女仆。
我觉得您并没有把我当做卫生保健专家对待。请用我的名字称呼我。” 
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脚本 2： 
Humphrey 先生正在和朋友打电话，他说：“没问题。我叫我的女仆去准备。她菜做
得很好。” 

看护人走到客户面前，说：“不好意思，可以请您用我的名字称呼我吗？” 

非果敢交流 

消极（顺从性）交流 无法坦率地表达自己的想法、感受和信念。

冲突发生时，即便自己没有做错，你也会道

歉。你会把对方看得比自己更重要。 

攻击性交流 以苛刻、粗暴或威胁的方式表达自己的感受

和意见、主张自己的需求。这种交流的目标

是支配和取胜。采用攻击性交流时，你把自

己的感受看得比他人的感受更重要。你会侵

犯他人的权利。 

消极-攻击性交流  通过间接方式或以言外之意表达愤怒或怨

恨。你认为自己的感受和需求很重要，但你

感到无力捍卫自己的权利。 
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非果敢交流的示例 

消极交流 

 
 
 
 
 
 

攻击性交流 

 
 
 
 
 
 

消极-攻击性交流 

  

注意：  

注意：  

注意：  
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练习：非果敢交流的种类  

说明：阅读以下三个情境。然后，圈出每个情境对应的非果敢交流类型。  

情境 1 

Humphrey 先生正在打电话。他说：“没问题。我叫我的女仆去准备。”Perri 听见

了，大叫道：“没门儿！你这蠢货！你有种再说一次！” 

在这个示例中，Perri 采用的是哪种交流方式？ 

a. 消极交流 
b. 攻击性交流 
c. 消极-攻击性交流 

情境 2 

Humphrey 先生正在打电话。他说：“没问题。我叫我的女仆去准备。”Perri 听见

了，说：“对不起，Humphrey 先生，我不是您的女仆。不过...算了。” 

在这个示例中，Perri 采用的是哪种交流方式？ 

a. 消极交流 
b. 攻击性交流 
c. 消极-攻击性交流 

情境 3 

Humphrey 先生正在打电话。他说：“没问题。我叫我的女仆去准备。”Perri 听到

了，小声嘀咕道：“我才不是你的女仆。”然后，Perri 摔门而去，进了另一个房间。 

在这个示例中，Perri 采用的是哪种交流方式？ 

a. 消极交流 
b. 攻击性交流 
c. 消极-攻击性交流 
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知识检测：非果敢交流类型配对 

说明：将各非果敢交流类型与适当的描述进行匹配。将各非果敢交流类型的选项标记在正
确的描述旁。 

 描述   非果敢交流的类型 

___ 1. 以苛刻、粗暴或威胁的方式表达自己

的感受、意见和需求。  
 a. 消极交流 

b. 攻击性交流 

c. 消极-攻击性交流 

___ 2. 通过间接方式或以言外之意表达愤怒

或怨恨。  
 
 

  

___ 3. 无法坦率地表达自己的想法、感受和

信念。冲突发生时，即便自己没有做

错，你也会道歉。  
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非果敢交流的影响  

非果敢交流的种类 影响 

消极交流 • 需求得不到满足 
• 出现自卑 
• 缺乏对生活的掌控感 

攻击性交流 • 需求得不到满足 
• 无法化解局势，会导致局势升级 
• 指责他人的行为和问题 
• 与他人的联系减弱 
• 引起他人恐惧和厌恶 

消极-攻击性交流 • 需求得不到满足 
• 与他人的联系减弱 
• 感到无能为力 
• 浪费精力进行无效交流 

 

练习：非果敢交流的影响 

说明：阅读情境。然后讨论 Tam 的反应可能会产生什么影响。 

Brown 先生走进厨房，说：“嘿，小子，我想出去走走。”Tam 说：“我警告你！不
要再叫我小子！你这蠢货！” 

Tam 的反应可能产生什么影响？ 
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第 2 课：果敢交流的好处 

警告！以下课程包含对看护人的身体暴力、虐待和侵犯的材料。 

讨论：果敢交流的常见阻碍 

说明：请与身边的学习者进行讨论。  

你通常会果敢地进行交流吗？在尝试进行果敢交流时，你是否遇到过任何阻碍？  

 

 

知识检测：果敢交流的阻碍 

说明：请圈出下列问题的最佳答案。 

看护人的哪些行为对果敢交流构成了阻碍？（圈出所有适用项。）  

a. 认为自己没有表现出果敢的权利 
b. 认为自己必须为看护对象做一切事情 
c. 想要避免遭到评判和拒绝 
d. 认为自己不善于表达自我 

  

注意：  
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看护人的权利 

从独立个体的角度，说明自己的需求，确定自己的优先事项。 

作为聪慧、能干且平等的人受到尊重。 

表达自己的感受、意见和价值观。 

犯错。 

改变主意。 

索取自己想要的东西。 

不为他人的问题担责。 

享有尊严和自尊。 

在不感到强迫或内疚的情况下同意或拒绝。 

对自我感觉良好。 

发生冲突时进行谈判并达成妥协。 
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练习：Sabrina 的情境 

说明：阅读情境。然后回答下列问题。 

Sabrina 是 Won 先生的看护人。  

Won 先生说：“Sabrina，你能帮我遛狗吗？我女儿出去办事了。”  

Sabrina 说：“我不能这样做。遛狗不在您的护理计划中。”  

Won 先生说：“你要是不帮忙的话，今天狗就没人遛了。” 

Sabrina 说：“您可以叫其他家庭成员或朋友来遛狗。” 

在这个情境中，Sabrina 展现了哪种权利？ 

练习：Alma 的情境 

说明：阅读情境。然后回答下列问题。 

Alma 去见一名新客户。在客户家中时，客户的一名家庭成员发现护理计划中有一些
不准确的地方，并因此指责了 Alma。Alma 解释说，护理计划是个案经理制定的。她
说自己会与个案经理讨论护理计划中的问题。  

在这个情境中，Alma 展现了哪种权利？ 
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看护工作中进行果敢交流的好处 

满足需求 作为看护人，你有权让自己的需求得到满足。直接说明自己的需

求能够让这些需求更有可能得到满足，这对于防止倦怠和提供更

好的客户关怀至关重要。 

建立合理的界限 你可以通过清楚地表达自己的需求和禁忌，在客户家中创造并保

持界限。 

管理压力 超负荷工作和进行护理计划中没有列出的任务会造成压力。果敢交

流可以帮助避免进行护理计划中没有列出的任务，同时缓解压力。 

赢得他人的尊重 表现果敢意味着你尊重自己，并且愿意捍卫自己的利益。这也表

明你了解他人的权利。尊重自己和他人可以赢得他人的尊重。 

增强自尊心 赢得他人的尊重时，你的自尊心可能会得到增强。 
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帮助防止虐待 

 

果敢训练 

研究表明，专注于冲突解决和交流能力的果敢训练是应对虐待的有效方法。 

 

知识检测：看护工作中进行果敢交流的好处 

说明：在所有属于看护工作中进行果敢交流的好处的项目旁边打上勾。 

果敢交流的好处  

___ 让自己的需求得到满足 

___ 管理压力 

___ 建立合理的界限 

___ 赢得他人的尊重 

___ 凌驾于客户之上 

___ 控制客户的生活 

___ 增强自尊心 

___  减少工作量 
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练习：Lily 的情境 

说明：阅读情境。然后与身边的学习者讨论以下问题。 

Lily 是 Baker 先生的看护人。  

Baker 先生说：“可以借我点儿钱吗？我需要偿还抵押贷款。” 

Lily 说：“我不能借钱给您。Baker 先生，您的借钱请求让我很不舒服。”  

Baker 先生说：“你要是不借钱给我，我就去向个案经理举报说你虐待。”  

如果你是 Lily，你会怎么做？ 

 
 

 

练习：Sandy 的情境 

说明：阅读情境。然后回答下列问题。 

Berg 先生想上厕所，他请 Sandy 帮他脱下裤子。该客户的护理计划中没有列出帮助
上厕所这一任务。 

如果你是 Sandy，你会怎么做？ 

  

注意：  

注意：  
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非果敢交流也可能更为有利  

讨论：各位曾经采用过非果敢交流吗？进行得怎么样？ 

 
 

 

知识检测：非果敢交流  

说明：请圈出下列问题的最佳答案。 

哪一项陈述是正确的？ 

a. 果敢交流在任何情况下都是解决问题的最佳方式 
b. 攻击性交流总是可以防止问题变得更加严重 
c. 当你认为冲突可能升级为暴力时，消极交流可能更为安全 

  

注意：  
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练习：Joan 的情境 

说明：阅读情境。然后与身边的学习者讨论以下问题。 

Bean 先生把电视遥控器放错了地方，他责怪看护人 Joan 弄丢了遥控器。他用手指着 
Joan 的脸，说：“这都是你的错。你总是什么事都干不好！”  

如果你是 Joan，你会采用哪种交流方式？你会做些什么或说些什么？  

 

 

第 3 课：果敢的身体语言 
 

练习：Sandra 的情境 

说明：阅读情境。然后回答下列问题。 

Kim 先生在床上躺了一整天。看护人 Sandra 前来查看情况，问 Kim 先生是否还好。
Kim 先生把手放在 Sandra 的大腿上，挑逗地揉了揉。 

如果你是 Sandra，你会采用哪种交流方式？你会做些什么或说些什么？  

  

注意：  

注意：  



 

果敢交流，v1.0 SEIU 775 Benefits Group 24 

第 3 课：果敢的身体语言 

果敢的身体语言的重要性 

 

身体语言 

研究表明，50% 到 80% 的交流都属于非言语交流。对身体语言的认识是

至关重要的。 

 

视频：如何使用果敢的身体语言 

 
 
 
 
 
 

练习：果敢的身体语言建议 

说明：写下你给 Tara 的任何身体语言建议。 

 

 

 

  

注意：  

注意：  
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视频：消极的身体语言 

 

 

 

视频：攻击性身体语言 

 
 

 

知识检测：Neeta 的情境  

说明：阅读情境。然后回答下列问题。  

Neeta 正在与客户谈论护理计划。Neeta 瞪大了眼睛盯着客户。她双手抱胸，捏紧

了拳头。 

Neeta 采用的是哪种身体语言？ 

 

 

注意：  

注意：  

注意：  
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知识检测：Masha 的情境  

说明：阅读情境。然后回答下列问题。  

Masha 正在与客户谈论护理计划。Masha 盯着地板，双臂交叠，说话轻声细语。 

Masha 采用的是哪种身体语言？ 

 

 

讨论：应当避免的身体语言 

说明：写下一些在果敢交流时应当避免的身体语言示例。  

  注意：  

注意：  



 

果敢交流，v1.0 SEIU 775 Benefits Group 27 

第 4 课：果敢的言语交流技巧 

常用的果敢交流技巧 

基础主张 基础主张是最常用的果敢交流技巧，也是本清单中所有其他技术的

基础。基础主张就是简单、直接地表达自己的需要、愿望、信仰、

意见或感觉。基础主张在初次面临某个问题时效果最好。 

共情主张 共情主张就是承认对方的处境、感受或需求，但同时要捍卫自己的

权利。 

简单重复技巧 简单重复技巧是指准备好自己要说的话并不断重复。使用该技巧

时，请保持声音平静。避免使用愤怒的语气或提高声音。 

选择性忽视 选择性忽视技巧就是拒绝对特定问题做出回应。你可以反复声明自

己不会讨论某个特定的问题，或者可以改变话题。 

果敢远离 果敢远离就是发出明确的对话中止信号。该信号可以是言语或非言

语形式的。果敢远离技巧通常在局面失控时采用。 

负面情绪主张 负面情绪主张技巧就是将注意力吸引到某人引起的负面情绪上来。

当因某人的言行而感到愤怒、怨恨或痛苦时，可以使用该技巧。 
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知识检测：常用的果敢交流技巧 

说明：请圈出下列问题的最佳答案。  

哪种果敢交流技巧是其他所有技巧的基础？ 

a. 基础主张技巧 
b. 简单重复技巧 
c. 果敢远离技巧 

视频：如何使用基础主张技巧 

  
 
 

 

练习：Luna 的情境 

说明：阅读情境。然后回答下列问题。  

Luna 通常在下午 3 点下班，现在是下午 2 点。Luna 正在与自己看护的客户一同制定

膳食计划，这时客户要求 Luna 加班。 

如果你是 Luna，你会选择采取哪种果敢交流技巧？  你会如何拒绝？ 

 

  

注意：  

注意：  
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视频：如何使用共情主张技巧 

 
 
 
 

练习：Ishal 的情境 

说明：阅读情境。然后与身边的学习者讨论以下问题。  

Collins 夫人独居，家人也不住在附近。她总是会叫自己的看护人 Ishal 多待一会儿，

这样自己就不会感到孤独。 

如果你是 Ishal，你会选择采取哪种果敢交流技巧？你会如何拒绝？ 

 

 
 

视频：如何使用简单重复技巧 

 

  

注意：  

注意：  

注意：  
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练习：Alesya 的情境 

说明：阅读情境。然后回答下列问题。  

Alesya 的一个客户总是对她采用冒犯性称谓。她曾要求客户停止使用冒犯性称谓称呼
自己，但客户不听。 

如果你是 Alesya，你会选择采取哪种果敢交流技巧？你会对客户说些什么？ 

 

 

视频：如何使用选择性忽视技巧 

  

注意：  

注意：  
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练习：Umida 的情境 

说明：阅读情境。然后回答下列问题。  

午休时间，Umida 正在和一名客户聊天。客户问 Umida 为什么要离婚。Umida 不想
谈论这个话题。客户说：“只要你告诉我，我发誓绝不告诉其他人。” 

如果你是 Umida，你会选择采取哪种果敢交流技巧？你会对客户说些什么？ 

 

 

视频：如何使用果敢远离技巧 

 
 

 

  

注意：  

注意：  
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练习：Ivor 的情境 

说明：阅读情境。然后与身边的学习者讨论以下问题。  

Ivor 正在帮助客户 Sam 先生进行卧床擦浴。进行卧床擦浴前，Ivor 试了水温。客户
对 Ivor 大喊：“你想杀了我吗？水太烫了！” 

如果你是 Ivor，你会选择采取哪种果敢交流技巧？你会怎么做？ 

 

 

视频：如何使用负面情绪主张技巧 

 
 
 

 
 
 

  

注意：  

注意：  
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练习：Seong 的情境 

说明：阅读情境。然后回答下列问题。 

Seong 去见新客户 Bean 先生。Bean 先生上下打量了一下 Seong，说：“你不会就
是我的看护人吧？你确定自己知道怎么照顾人？” 

如果你是 Seong，你会选择采取哪种果敢交流技巧？你会怎么做？ 

 

 

如何使用负面情绪主张技巧 

步骤 示例 

用陈述和事实来描述对方的行为。避免解

读对方的行为。  
“您叫我‘宝贝儿’、‘亲爱的’...”  

描述对方行为对你的影响。表述要清晰明

确。不要太过概括。 
“...这让我很不舒服。” 

描述自己的感受。 你可以说：“我觉得您并没有把我当作专
业人士对待。” 

说明你希望今后出现怎样的行为。 “今后请用我的名字 _______ 称呼我。” 

  

注意：  



 

果敢交流，v1.0 SEIU 775 Benefits Group 34 

拒绝的重要性 

 

拒绝时 

• 不要道歉或给出详尽的理由。你有权拒绝执行护理计划中没有列出

的事项。  
• 要直截了当，要坦率但不粗鲁。 
• 保持内容简短。  
• 语速放慢，声音平缓。  
• 不要指责对方或找借口。  
• 在拒绝时，对自己想要的东西负责。 
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提高果敢交流能力的方法 

 

提高果敢交流能力的方法 

• 了解自己目前的交流方式。 
 你倾向于说出自己内心的想法还是保持沉默？  
 你是否即便在几乎没有余力时仍同意进行额外工作？  
 你是否会立即用愤怒的语气回应？  
 人们似乎害怕与你交谈吗？  

• 是时候果敢地进行交流了。请果敢地进行交流。做好规划，练习你在

本课程中学到的技巧。 
• 从基础着手。  

 在低风险情况下练习你的新技能。 
 面对镜子或与朋友一起果敢地交谈。  
 注意自己的身体语言和所说的话。  
 练习后，对自己进行评估，并根据需要调整方法。 

• 练习拒绝。如果你很难拒绝请求，试着说：“不，我现在不能这样

做。”不要犹豫，要直截了当。可以视情况进行简短的解释。 
• 提前演练自己想说的内容。  

 如果难以说出自己的愿望或想法，可以练习你遇到的典型情境。  
 大声说出你想说的内容。你可以先把内容写下来，然后根据脚

本进行练习，这样可能会有所帮助。  
 考虑与朋友或同事进行角色扮演，获取直接反馈。 

• 要有耐心。要想表现得果敢，需要勤加练习。记住，虽然有时你能比

别人做得更好，但你依旧可以不断从错误中汲取教训。 
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课程关键术语 

关键术语 定义 

攻击性交流  以苛刻、粗暴或威胁的方式表达自己的感受、意见和需求。这

种交流的目标是支配和取胜。采用攻击性交流时，你把自己的

感受看得比他人的感受更重要。你会侵犯他人的权利。 

果敢交流 清楚、坦率、尊重地表达你的想法和需求。这并不意味着轻视

他人的感受和意见。 

消极-攻击性交流 通过间接方式或以言外之意表达愤怒或怨恨。你认为自己的感

受和需求很重要，但你感到无力捍卫自己的权利。 

消极交流 无法坦率地表达自己的想法、感受和信念。冲突发生时，即便

自己没有做错，你也会道歉。你会把对方看得比自己更重要。 
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