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訓練目標

掌握情緒疏導技巧，提高人際互動與溝通
的滿意度。

透過討論與自覺，找出情緒能力盲點，建
立好觀念。

化解衝突成為自己的主人，展現工作上的
自信自尊。
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EQ 結好人緣 成佛

EQ 做好事業 成功

EQ 做好學習 成才
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課程大綱
單元1 ：掌握情緒能力

單元2 ：EQ測驗與自覺

單元3 ：做自己的主人

單元4 ：如何面對衝突





衝突發生時，用心整合可以化為機為轉機



單元4 ：如何面對衝突

面對內在衝突，建立正確的價值觀

自己生氣時，打造最佳回應

如何處理他人不合理的要求

他人生氣時，四大步驟，化干戈為玉帛

面對團隊衝突，衝突管理的智慧的修練

情感戶頭，愛的存款



職業婦女如何提升處理生活瑣事的效率？

按照目前狀態，我想在工作上多下點額外的工夫
和為提升自己技能業餘時間充電和學習，但是生
活瑣事佔用了大部分的業餘時間，衝突較大；兩
者都沒有達到自己期望的效果。

1）沒有足夠的智慧借助他力；

2）家人口頭表示很支援自己，但是實際好多瑣事
依舊需要自己親力親為，有什麼方法可以更有效
率的搞好生活瑣事呢?
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家庭與工作平衡(真實案例)
利用時間緊密溝通；發揮各自能力協調平衡。
早上我們一家三口一起出門，順路送兒子上學，送老公
上班。下班先接老公，再接兒子，日復一日年復一年，
已經快一年半了，每天如此。兒子每天在路途中和我們
溝通在學校的趣事和學習狀況，開心、活潑；老公看到
愛人接他下班感動、溫馨，我們每天融入在這樣幸福的
時刻裡！

家庭分工明確，爺爺負責種菜，奶奶負責做飯、清潔，
老公負責洗碗、賺錢，我負責接送、共同賺錢，沒有抱
怨、沒有計較，只有愛與感恩、欣賞。

在協調好家庭溝通的時間和協調好家庭相處的關係方面
，都比較順利，所以在家裡人全力支持我的工作。



學會這樣說話: 這樣好嗎? 這樣可以嗎?

 有一天我就跟 上人說，上人你的弟子實在是，怎麼會這樣沒水
準? 開會的時候還看孫子的照片。 上人說你不會跟他一起看嗎
? 看完再開，這樣不是都很圓滿嗎? 對喔，我那個時候我如果
懂得退一步，跟他們一起看，那就不是就很圓滿嗎? 我還要跟
他們相反的這種對立。

 後來我就跟 上人說，上人我每次都是來慈濟做了半天，他們都
沒有讚美我，還在那裡挑剔我。上人就說，你做事以前，忘記
問人家一句話。我趕快洗耳恭聽，到底忘記說那一句話。他說
你要做事之前，忘記問他說這樣好嗎，我就心裡在想如果在看
照片，我如果跟他說我們先看，看完再來開會好嗎? 或者是我
們收起來，我們開完會再來看好嗎? 他說這兩句話「好嗎?」「
這樣好嗎?」這麼簡單的一句話，我為什麼從來不講?



學會這樣說話: 這樣好嗎? 這樣可以嗎?

 我這一句話，我就開始去學，每次要做什麼就跟他們講這樣
這樣，你們覺得這樣好嗎? 他們覺得有不好的還會給我參意
見，有好的，他們就拍拍手。我也把這一句這樣好嗎，帶回
去對我的先生說，當我不能回去煮飯的時候，我就打電話說
，先生我今天很忙，我在外面做慈濟，你自己吃午飯好嗎? 
你自己煮飯好嗎? 他都說好，沒關係。因為我這個這樣好嗎
，是代表著一個感恩和尊重，還有愛他，就這麼簡單。

 所以我都會覺得說，在慈濟我真的是要付學費的話，是付不
完的。所以為什麼說，我們會發願就是說，生生世世要跟隨
上人，因為 上人的法，簡單的一句話，就是無價之寶，價值
連城。 (師徒之間—紀靜暘師姊)



請問，這樣
可以嗎?



自己生氣時，五大步驟，打造最佳回應

第一步：沒有真正的對錯，只有立場不同

第二步：該逃離現場或正面迎戰

第三步：找出自己的「激怒點」

第四步：中斷情緒反應，對地雷視而不見

第五步：駕馭憤怒，不再情緒化



找出自己的「激怒點」(Trigger)-1

巫同學的例子



找出自己的「激怒點」(Trigger)-1

巫同學的例子

巫婆是他的激發點

只要有人說道他是巫婆的巫，他立刻會抓狂

遇到敏感話語，要避開，講萬國通用語(愛語)



找出自己的「激怒點」(Trigger)-2

傑克的例子



找出自己的「激怒點」(Trigger)-2

傑克的例子

不合理+愚蠢的行為
(講不聽又自以為是)

找出自己的激怒點之後，透過自覺，可以中
斷情緒反應，對地雷視而不見(防毒軟體)
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我(柏克)的行程十分緊湊，對於差旅上的閃失，我往往
毫無容忍餘地。對我而言，提前一年預訂並非罕見之事
，所以差旅的行程一有中斷，就有可能影響到一年的目
的地和會面約定。

某天早上，我前往麻州威伯漢，前一天晚上是住在麻州
春田市的旅館。距離相當近，大約需要15分鐘的車程，
實際情況看交通狀況和我選的路線而定。我打包完行李
，離開旅館，停在紅燈前面時，順便查了電子郵件。

我看見航空公司寄來緊急信件，我訂了當晚的機票要飛
，原本要從哈特福飛到費城，隔天在南澤西有工作。電
子郵件上面說，班機已取消。我的眼睛一離開螢幕，我
的能量（能量等級）驟降。我立刻做出受害反應，然後
打電話給妻子。只有她會聽我抱怨，這些年來，她已經
聽了不下一千遍了吧，畢竟我常年出差在外。



 「我的班機取消了。」我說。

 「為什麼？」

 「我不知道，沒說原因。」

 「那現在怎麼辦？」她問我。

 接著，受害反應湧入，我開始發洩情緒：「他們難道不知道我有多
忙嗎？我的班機不能取消，不然行程會變得亂七八糟。現在，我不
得不花一天的時間設法解決問題，20分鐘後還有個會要開，我沒有
足夠的時間可以解決這個問題，我一整天都很忙。」

 「那開車呢？」她提議。

 「時間不夠。」我說：「我已經在費城租車了，還根據抵達費城的
時間預訂了旅館，要是沒辦法飛到費城的話，那就是車子租了卻用
不到，旅館訂了卻住不到。」

 「嗯，如果你需要我做什麼，就跟我說一聲。」她在掛斷電話前如
此說著，她很清楚，我處於這種狀態的時候，跟我談是沒有用的。
那個時候，沒有解決方案行得通，我沒準備好思考解決方案。



辨認自己的情緒模式，轉化情緒

我立刻做出「受害」反應

我轉變到「衝突」狀態

我轉變到到「負責」狀態
我再轉變到「關懷」狀態
最後轉變到「和諧」狀態
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我再轉變到「關懷」狀態
最後轉變到「和諧」狀態

我很可憐

斥責對方

解決問題

關心對方

雙方滿意





 最後轉變成「和諧」狀態，此時我的手機響了。

 「喂。」我接聽電話。

 「伯克先生，我是某某航空的梅蘭妮，我想幫您重新預訂班機，您今天晚
上從哈特福起飛的班機取消了，您今晚還是要飛到費城嗎？」

 「我希望明天早上6點從普羅維登斯起飛。」我說。

 「我查一下空位。」她說：「回程日期還是一樣嗎？」

 「回程日期一樣，」我說：「應該是星期六早上。」

 「我可以幫您安排這之間的來回機位，從費城飛到長島麥克阿瑟機場，再
飛回來。」我稍候一陣子，她開口問：「您想要靠窗還是走道？」

 「走道。」我回答。

 「好的，那麼，」她說：「我已經幫您重新預約明天早上6點的班機，從
普羅維登斯飛往費城，回程是星期六早上8點，這樣沒錯吧？」

 「沒錯。」我說：「謝謝妳幫忙，感謝妳主動處理。」我說。

 「感謝您耐心等候。」她回答。

 我掛了電話，正要開入當天要處理的經銷店停車場。





五大步驟，辨認自己的情緒模式，打造最佳回應

整個突發事件不到15分鐘，
我經歷了冒犯自身價值觀的狀況：我的班機被取消，這
冒犯到我的價值觀，我答應了南澤西的經銷店隔天要去
他們那裡。

我一開始做出受害反應，感到無助又無力，不想要別人
幫我，也不想要幫自己。

然後，我進入「衝突」狀態，對於航空公司、對於航空
公司的員工、對於自己必須倚賴這種交通方式、其實是
對於這世界，氣得火冒三丈。

最後，我指導自己往上提升到「負責」狀態，再提升到
「關懷」狀態，最後到達「和諧」狀態。

最後，問題解決了。



五大步驟，辨認自己的情緒模式，打造最佳回應

 不過，假如我能跳過負面反應，只去看真正的狀況，也就是班
機取消這件事，那麼我原本可以更快解決問題，戲劇化的程度
也可以降低許多。(接受無常)

 我應對人也是經常這麼處理的。(包容別人)
 我看見別人的行為，就會提醒自己，對方的行為是跟他們有關
，跟我無關。(善解別人)

 我知道無論我贊不贊同對方的價值觀，對方都只是在彰顯其價
值觀。(心行平等)

 我努力把狀況看成是一個有待解決的問題，需要我表現出最好
的一面，造就出最佳的結果。(等待忍耐思考，心平氣和)

 正如我對學員所說的：「應對人的工作是做不完的。」
 我顯然還有更多工作等著我去做。



對於衝突的三個誤解
誤解一：順其自然，希望衝突自行消失

誤解二：正視問題會捲入爭端

誤解三：組織中存在衝突，是管理者無能的表現



對於衝突的三個誤解
 面對紛擾衝突，先別急著頭大煩心，《衝突是雙贏的開始》作者皮克林（Peg Pickering）

指出以下幾個對於衝突普遍的誤解，影響了人們對內部衝突發生時的處理態度。

 誤解一：順其自然，希望衝突自行消失

 很多管理者以為，船到橋頭自然直，或者認為自己能夠處理意見不一的尷尬局面。

 但是西北大學凱洛格管理學院榮譽教授，同時也是爭端解決研究中心主任布瑞特（Jeanne 
Brett）建議，多做一些準備工作，當衝突發生時，最好有一套適當的衝突管理程序。

 因為在你等待衝突自生自滅的奇蹟時刻，等到鬥爭一發不可收拾時，才要想辦法解決。往
往來的，就是一場災難。

 誤解二：正視問題會捲入爭端

 正視問題，不代表互相嗆聲的不愉快過招，簡單地說，反而是省去私底下情緒性的小動作
。說清楚、講明白，把問題放到檯面上來討論。

 誤解三：組織中存在衝突，是管理者無能的表現

 布瑞特甚至認為，「不同的爭論或衝突，是應然的存在。」

 至於如何處理，並且適時介入，對於團隊領導人而言，是對管理能力的一大考驗。掌握以
下五大關鍵，減少衝突帶來的茫然無措。





林肯先生，不要忘記你父親只是一名鞋匠

 美國的林肯總統在選舉前，到參議院演講，當時美國社會存有
門戶觀念，有位參議員出言侮辱他：「林肯先生，不要忘記你
父親只是一名鞋匠。」

 大家都想看這位總統候選人會以什麼態度回應，只見林肯先生
從容不迫地說：「感謝你提醒，我父親已經過世了，我會記得
他，而且我若是當總統，是無法比我父親做鞋匠來得出色，因
為我父親做鞋子的功夫非常好；記得你們家的鞋子也是我父親
做的，若是穿得不合適，我可以為你服務。」

 原本嚴肅的場面，因為林肯的一席回答是如此溫馨幽默又懇切
，現場立即響起一片掌聲。



林肯先生，不要忘記你父親只是一名鞋匠

 有人問：「林肯先生，為什麼你面對著敵人時，不是想辦法打
擊，反而將敵人當成朋友？」

 林肯先生回答：「你們難道不覺得，若能與敵人做朋友，不就
消除政敵了嗎？國與國之間，人人都是朋友，對立的國家不就
減少了嗎？沒有敵人存在，不就是消滅敵人的方法？」

 這正是林肯先生寬容的心，後人為他興建一座林肯紀念館，牆
上刻著一段話：「對任何人都不懷惡意，對所有人要寬大仁愛
。」

 人到底做凡夫還是做聖賢？就在這念心。所以在日常生活中，
要謹慎觀照自心，儘管微細也要「以一毫芒中入微妙理」，人
人存好心、做好人，自然人、事、物調和，就會風調雨順，國
泰民安。



如何處理他人不合理的要求

不要先急著責備、斥責他人提出不合理的要求
(態度）

不要先完全否定、拒絕他人不合理的要求（開放）
先主動了解其要求的理由與想法 (傾聽)
我們需要先主動解釋自己的考慮與難處
讓他人覺得你是有彈性的人，是可以商量，並經
過慎重考慮才做決定



實例: 客人要求立刻來換新櫥櫃的抽屜
某知名連鎖傢俱公司的一個門市，快要打烊的時間接
到客人打電話來反應，剛送到的櫥櫃抽屜有刮痕，要
求立刻更換一個新的。店長查閱了庫存紀錄，該型號
的庫存沒有現貨，委婉地跟客人說等四天後新庫存到
了，立刻過去幫他更換，客人就是很生氣，不接受這
樣的安排。

這時一位EQ很高的店員主動來跟客人講電話，經過耐
心詢問與了解……，當晚順利圓滿解決這個問題。

你知道這位店員是怎麼做的嗎？





他人生氣時，四大步驟，化干戈為玉帛

冷靜，慢慢來別生氣。

積極聆聽「積極聆聽」（active listening）

點出情緒，表達關切，記住，我們要專注於情緒
，回應對方的感受

讓對方冷靜下來思考，安撫對方腦中憤怒的野獸
，讓大腦的思考區域重新上線。



實例: 客人要求立刻來換新櫥櫃的抽屜
店員詢問，你明天在家嗎？(關心，釋出可以早點幫你換)

客人說，我們接下來三天要出去玩，不在家？

店員又問，那您為什麼急著要今天晚上更換抽屜呢？

客人說，因為我們已經把所有的碗盤都拿出來了，本以為
新的櫥櫃來，我們就可以擺放回去，這樣就會有個好心情
出去玩。

店員這時候就懂了客人的情需與真實的需求，於是他趕快
聯絡最近的門市，找到同型號櫥櫃的展示品，立刻帶著一
個抽屜以及他買的一些小孩子愛吃的零食，前往客人家更
換，並表示等新品來的時候，可以將展示品換回新品。客
人非常滿意，後來也沒有要求要再換回新品。





掌握五大關鍵，減少團隊的衝突

關鍵一：共同願景，目標的確立

關鍵二：介入的時機點，愈早愈好

關鍵三：對事不對人，具體明確溝通

關鍵四：尊重，主動地傾聽

關鍵五：考量組織利益，整隊再出發



董事長

總經理

副總A 副總B 副總C 副總D 副總E

經理A 經理B 經理C

課長A 課長B 課長C 課長D 課長E 課長F 課長G 課長H



董事長

總經理

副總A 副總B 副總C 副總D 副總E

經理A 經理B 經理C

課長A 課長B 課長C 課長D 課長E 課長F 課長G 課長H

學會站在更
高一層的角
度來看問題
來思考



小志工，唱童謠，化紛爭
 四川大地震後，慈濟志工持續地在災區膚慰，每一梯次的志工返台都
有許多心得分

 享，聽了令人感動；看到災民們的生活已漸趨平穩，慈濟人帶動當地
人走出悲痛的心境，進而投入志工服務鄉親，很令人歡喜。

 其中有一則小故事──在棉竹，慈濟志工除了義診、供應熱食之外，
還走入帳棚區居家關懷，當地許多小朋友志願投入小志工行列，他們
會和慈濟人一起去，協助帶路、翻譯等。一次在半路上，聽到有人吵
架，還有人群佇足圍觀；慈濟人告訴小朋友：「小志工，有人在吵架
，你們去想辦法。」

 這十多位可愛的小志工，趕緊圍著吵架的人，唱起童謠：「加油、加
油，冬瓜、西瓜、哈密瓜，我們都是一家人。」吵架的大人聽到童稚
的歌聲，看到純真的孩子們，大家忍不住笑出來；旁觀的人也幫忙勸
說，因此化解了一場糾紛。



冬瓜、西瓜、哈密瓜，我們一家都是頂瓜瓜



夫妻吵架怎麼辦？

……

……

……

……



夫妻吵架怎麼辦？

……

夫妻不要講理，要通氣

想一想我們都是一家人

……



你的選擇？
16A □ 我說的是實話，這是我的職責所在，為了
公司的利益著想，即使別人聽了不高興，我相信
直話直說是最好的

16B □ 我相信保持人際關係的和諧不亂是最好的



你的選擇？
16A □ 我相信即使會使別人沮喪，我想說什麼就
說出來(直話直說)是最好的

16B □ 我相信保持人際關係的和諧不亂是最好的



某集團總經理喜歡苛責部屬



某集團總經理喜歡苛責部屬(結果)

• 後果是
• 沒人要跟他講話
• 沒人喜歡他
• 更慘的是有人反

擊他



ＥＱ的五項管理

1.認識自身的情緒(自我意識)

2.妥善管理情緒(自我管理)

3.自我激勵(樂觀正向)

4.認知他人的情緒(同理心)

5.人際關係的管理(社交技能)



EQ的核心精神與五個適當

每個人都有情緒（這是很自然的）

情緒流是需要疏導的 (情緒如流水)

適當的時間 (提早、當下、稍後)

適當的地點 (公、私、家)

適當的對象 (本人、主管、朋友、親人)

適當的方式 (面對面、寫信、電話、禮物)

表達你適當的情緒 (淡定、加重)



情感戶頭，愛的存款



情感戶頭(人情戶頭)

何謂『人情戶頭』？(出自《與成功有約》一書)
人情戶頭是拿銀行戶頭來比喻人際關係，亦即和我們周遭的
重要人士，包括我們領導的人，維繫良好人際關係的重要性
。(P170~171)

人情戶頭的另一概念為：當我們要讚美人時，就要公開讚美
；但是當我們要修理人時，就得私底下進行。(P172)

正面行為和負面行為的效果並不相等。………..我們可能要
花上好幾年的時間，才有辦法建立起彼此之間的信任，但卻
可能會因為疏忽而毀於一旦。(P175)



情感銀行戶頭

每個人的心靈裡都有個情感銀行戶頭。

韋哈雷（Willard  Harler）稱它為愛情銀行。
羅坎伯（Ross Campbell）稱它為情感倉庫。
柯維（Stephen  Covey）稱它為情感銀行戶頭。



情感戶頭管理

就像銀行戶頭一樣，它會有存款與取款。
如果你經常在情感戶頭中存款，戶頭的款項愈多，你
們的關係愈穩固。

即使偶爾因自私或不夠體貼而支款，你也不至於因此
透支。

如果戶頭款項很低，每次的衝突將會擴大其嚴重性。
信任和欣賞的準備金一旦陷入負債狀態，而我們不斷
透支的話，感情或婚姻會被推入破產邊緣。



懂得在對方情感銀行經常存款

成功的婚姻祕訣是，充滿你情人的情感銀行戶頭，
直到它滿體貼，使它的資產遠超負債，你就會享受
到豐富的愛心，醉人的親密，滿溢的信任。

這個情感銀行戶頭的觀念，巴默理（Patrick  
Morler）稱它是男女關係中最重要的概念。

懂得在對方情感銀行經常存款，避免支款，是成功
關係的最佳利器。



如何在法親的情感銀行存款

_________________________________
_________________________________
_________________________________
_________________________________
_________________________________
_________________________________
_________________________________



主管如何在部屬的情感銀行存款1

 支持他的想法

 真誠傾聽他的意見與需求

 關心他的家庭

 關心他的身心狀況

 工作上幫他解決問題

 幫他排除爭執

 適當的獎勵

 鼓勵他進修

 容忍他的錯誤

 尊重他

 舉辦郊遊活動

 不要有主管的架子

 維持工作環境安全

 主動關懷

 舉辦座談會

 幫助他做好生涯規劃

 婚喪喜慶的關懷

 替他倒杯茶

 替他爭取福利

 分擔部屬工作

 建立私誼



主管如何在部屬的情感銀行存款2

 主動打招呼
 維持和諧氣氛
 準備研磨咖啡
 安排聯誼與吃飯
 早到晚退
 主動調整工作(生病時)
 給予指導
 公開表揚
 工作競賽
 安排好的工作環境
 做好新人傳承

 公正公平的規則
 讓部屬安心不害怕
 多讚美少責難
 接納他的意見
 不要朝令夕改
 寬恕
 輕鬆的工作氣氛
 有事一肩扛,有好處大家分享
 常面帶笑容(面笑,嘴甜,腰軟,手腳快)
 遠見
 注意團隊



部屬如何在主管的情感銀行存款
 支持主管,配合指令,貫徹到底

 不計較,不推工作

 不比較

 抱老闆的大腿

 讚美主管

 個人進修成長

 注重倫理

 正向思考,信任勿疑

 幫主管擋子彈,承擔責任

 做一個可用的員工

 跟對人

 不要樹敵

 盡本份,圓滿達成任務

 有事請假先報告

 幫助主管

 主動建言

 背後讚美主管

 超越主管期待

 協助部門溝通

 感謝主管



我的學習

_________________________________
_________________________________
_________________________________
_________________________________
_________________________________
_________________________________
_________________________________



Q&A

交流時間



奈普敦論壇
http://www.neptuner.666forum.tw/
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https://www.neptune-it.com/

明月清風應無價
智者慧根覺有情
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