國立臺北商業技術學院教職員參加校外研習活動心得報告表

  報告人所屬單位： 人事室     ；職稱： 專員   ；姓名：吳忠熹         
	研習會名稱
	人事人員核心能力專班—建立信任專班第2期                   

	主辦單位
	公務人力發展中心

	研習地點
	臺北市大安區新生南路

	研習期間
	96年5月14日至 96年5月15日
	來文字號
	

	壹、研討（習）會主要議程

	本課程係為落實人事人員核心能力評鑑機制，強化人事人員從事人事工作所須具備

	之專業知能，以有效提升組織整體績效。包含以下課程：一、建立信任--林雪琴講座。

	二、情緒管理--林雪琴講座。三、同理心--張碧琴講座。四、員工協助--張碧琴講座。

	貳、研討（習）會主要內容大要暨研討（習）心得

	一、首先談到「建立信任」：

	老師要我們準備名牌，分別填上姓名、服務機關、在家中排行及興趣等資料，然後 

	利用一連串的活動，達到「自我介紹」的功能目的，但大家不會感到拘謹，同時在不

	知不覺之中，做到了「建立信任」，並且同是人事人員，所「玩」的活動讓每個人互相

	了解，較無戒心、無保留，藉由共同的問題、共同的興趣，以及排行的遊戲，又可使

	他人了解認識自己，由此可知講座的教法，真正是寓教於活動之中，而原來這就是「信

	任」。

	二、接著是「情緒管理」：

	  如何辨識感覺情緒，老師認為國人普遍不鼓勵情緒的表達，當心理承擔過多的情緒，

	勢將反應在生理上，譬如頭痛、腹瀉、便祕或內分泌失調等。情緒包含4個部分：（一）

	生理反應。（二）心理反應。（三）認知反應。（四）行為反應。老師讓全班分組，

	          強烈

正向                負向

          微弱
	就正向強烈的情緒或微弱的情緒及負向強烈的情


	
	緒或微弱的情緒，討論有何字眼可加以形容；本組

	
	  選擇「正向強烈的情緒」，經集思廣益臚列歡喜、快

	
	樂、興奮、雀躍、開心、手足舞蹈、歡欣鼓舞、快

	
	  意、痛快、眉開眼笑、眉飛色舞、開懷大笑、雀躍

	不已等，另有興高采烈、心花怒放均是。關於情緒，可能有人認為「情緒是不好的， 

	不要表現出來」，其實這是一種迷思，情緒是可以表現出來的，且情緒管理的目的不是

	把情緒壓抑下來，而應適當的表達、適當的發洩，適可而止。

	  另基於情緒管理的信念（認知），就「做一個好同事應如何」而言，建議如下：

	1、有情緒應適度發洩出來。2、與人為善。3、以和為貴。4、工作應及時完成（工作

	交付下來，要戮力以赴）。5、有功則賞，有過當罰。6、肚子餓了就要吃飯，累了就要

	休息。7、在冷氣房要多喝水。8、對長官要恭謹（心裡始終想著，他是好長官、明理

	的人，則自然有好的迴向）。9、多微笑，總是笑臉迎人。10、要有回應（有電話要接、

	有客來訪，要笑臉招呼）。

	三、同理心與員工協助：

	進入另一個人的內心世界去了解他，並能表達出這份了解；同理心不是江湖術士之

	言，不是猜心術、推銷術，也不是諮詢，同理心的層次乃是「與之同在」、「敏銳覺察」 

	及溝通「技巧」，必須具備「傾聽」、「了解」與「反應」等要素。在傾聽技巧部分，分

	成五個層次：第一層次--完全漠視。第二層次--假裝在聽。第三層次--選擇性傾聽。

	第四層次--積極的聆聽。第五層次--同理心的聆聽。


