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您好，我是  楊瑞玉

中山醫院聘用心理師

法務部矯正署臺北 花蓮監獄暨
      兼職性侵害治療師

宇聯管理顧問公司特約講師／諮詢師

微煦心靈診所特約諮商心理師

合康身心診所特約諮商心理師

愛心理特約講師／諮詢師

台灣電力公司特約輔導員



關懷員是什麼？

貼近 Ta 的心

帶 Ta 走過去



關懷員扮演的角色……
關懷者 
傾聽者
接納者
支持者
資訊提供者

不是幫人解決困擾……
    而是給予一份支持的力量



誰需要關懷？

高關懷員工的徵兆



不太一樣…怪怪的…
                都是有狀況的警訊！

發生重大事件習慣 / 行為 /
工作表現改變

同事抱怨 / 人際關係變差

親友突然過
世  

( 拿訃聞請假 )
離婚
伴侶外遇
投資失敗
破產

 __________ 增加
_________ 增加
_________ 減少
突然不跟同事吃

飯
不與同事交談

___________ 增加
___________ 增加
工作績效突然變

差
行為舉止變很異

常

異常：不論是異、疫、溢、抑



持續關心的方式

不八卦 關心不是包打聽，也不是以探詢八
卦的態度關心員工，而是送出關心

不用天
天關心

不能大
發議論

關心的深度不宜過深，關心的頻率
也不要過高，否則反而會造成員工
的壓力。

相信每個人都有自己的方法跟速度
處理問題，更不適合避免過度分享
自己的經驗或看法，以免太像說教，
久而久之員工會逃避主管的關心。



關於（負面）情緒



理解受苦當下的情緒
1. 先挑一件自己有強烈情緒深刻的事件
2. 試著完成下列的未完成句子
我感覺到  ＿＿＿＿＿＿ ___
  是因為發生  ＿＿＿＿＿＿＿  
  是因為想到  ＿＿＿＿＿＿＿＿
  是因為  ＿＿＿＿＿＿ __ ＿
  它總是  ＿＿＿＿＿＿＿＿
  以後可能  ＿＿＿＿＿＿ __ ＿



深層情緒 感覺可能來自

□ 生氣 □ 對別人感到失望  
□ 對自己沒有信心
□ 沒有人會真的愛我  
□ 我不 得被愛值
□ 會一再出現 , 永遠不會改變□ 以後
一定會更糟糕
□ 不相信自己有能力克服 
□ 這件事 , 會被記一輩子

□ 傷心

□ 害怕

□ 討厭

3. 勾選可能屬於你的深層情緒……



對無法接受的行為
維持善解的信念



四種基本負面情緒及其所激發的反應

 -- 生氣  　採取行動、自我防衛、振奮

 -- 傷心　  尋求支持、退縮以自我照顧

 -- 恐懼　  住（嚇呆）、逃離、反擊愣

 -- 厭惡／羞恥 藏、被驅逐、自我隔離躲



憤怒生氣 傷心難過 害怕不安 厭惡排斥

1 、看到的行為
2 、理解的情緒＋我的描述

3 、拆解出情緒的緣由
    會這麼＿＿＿＿，是因為……

4 、邀請對方確認



關懷的態度



訪談地圖
2018版



談話地圖



談話地圖

問題來自：
＊過去習慣、自圓其說
＊情緒糾結
＊不願意承擔責任
 

 

促成自我檢討：
＊引導承認『認知扭
曲』
 或『非理性期待』

＊承認自己的錯誤
＊工作或人際能力不足
 

 

 
˙為他設想之
 ～找出『在意的代
價』
 



 定義問題
～問題概念化



改變觀點～ＡＢＣ

現況 --- 想法歸因 ---結果

          新的想法 ---新結果
                歸因



問題概念化

情緒 想法

行為

需求





 溝通利器
～人際互動循環



人際互動循環模式



訪談地圖
2018版
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