
《“与心共舞”—让我们快乐的情绪压力整理指南》

【课程背景】

在当今竞争激烈、追求效率的社会环境下，压力情绪越来越成为影响职场人工

作的重要因素。特别是呼叫中心这个行业，客服人员一方面要直接面对客户的

诉求、情绪、压力，接受客户满意度的高压监控，另一方面还要承受组织内部

的绩效考核，常常会感到力不从心、压力山大，从而致使岗位能力及工作效率

下降。本课程运用心理学的原理，结合心理拓展的方式，深入浅出地为学员提

供压力、情绪管理的专业技巧，帮助学员认识情绪、悦纳情绪，从源头上最大

程度防止压力的产生，提升管理素养和心理承受力，提高工作和生活满意度，

从而拥有积极健康的心态，焕发工作的激情与活力。

【课程收益】

1. 正确认识压力和情绪，掌握自我管理与管理他人的方法与技巧；

2. 辨别压力和情绪的征兆与症状，识别不同的压力源及情绪状况；

3. 提升职业素养和心理承受力，提高服务质量与职业竞争力。

【课程时间】1-2天

【培训人数】50人

【培训对象】职场人士

【授课方式】

引导体验式教学模式、理论知识、案例研讨、实践体验、互动演示、游戏等

【课程特色】

1、在逻辑清晰、结构化强的课程框架上，以体验式教学为主，使学员快速掌握
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压力和情绪自我管理的方法，即学即用；

2、将理论与案例相结合，通过案例的演绎、讨论与点评，浅入深出地解决学员

的实际问题，为学员课后运用建立夯实基础；

3、从学员对压力和情绪管理的自我学习入手，启发学员思考管理他人的方法，

融会贯通压力和情绪管理的核心规则。

4、通过国际性格分析，让学员充分深度了解自己的性格、了解不同性格之间的

差异、不同性格产生压力的来源，以及不同性格的人如何应对和缓解压力。

【课程大纲】

模块一：我们面临的压力源

一、来源于行业本身的压力因素

1. 来自工作层面的压力

 工作本属于情绪劳动力的岗位，对情绪能力要求高于其他行业

 时间紧、任务重、事情多且繁琐

 流水线式的工作方式让人产生疲惫感

 用户素质普遍有待提高

 对自我认知不足

 在单位的人际关系谨小慎微

 面对外界的诱惑与欲望，感觉前途渺茫

2. 来自生活层面的压力

 家庭家事带来的压力

 夫妻关系不和谐带来的压力
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 亲子教育束手无策带来的压力

 经济压力带来的安全感缺乏

3. 来自人际关系层面的压力

 怀才不遇

 疲于经营

 自我个性无法得以释放

 自我期望值得不到满足

二、如何甄别真伪压力

1.压力层次的判断

2.揭开压力的伪面具，不被假象蒙蔽了慧眼

三、从心理学的角度来探求情绪压力的来源

1. 关于人生脚本—每个人背后都有一个原生家庭

2. 了解自我原生家庭的类别

3. 原生家庭与成长后的压力来源关系分析

4. 发现、认知、理解原生家庭带给我们的无价之宝

视频案例欣赏、思考、讨论、分析

四、训练自我觉察的能力缓解压力带来的情绪

1. 自我觉察的三种思维模式

2. 避免空虚感的三大方法

3. 建立自我关注渠道的方法

4. 学会驾驭自我的情绪马车
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模块二、个人性格与情绪压力之间有着很根本的关系

一、 职场工作效能的实用工具

1. 每天要面对各型各色的人，视觉压力大

2. 快速辨别一个人的特点，减少千人一面带来的繁琐感

3. 快速与他人建立关系，工作不仅有专业度还能有温度

4. 透过了解自己的性格，看到背后的行为动机，给工作和生活带来获得感

二、 国际标准性格测试

1. 性格自测—深度了解自己的性格

2. 性格测评—理清性格与情绪压力之间的关系

3. 测评结果—每个人都能找到与自己性格相关的情绪压力管理的方法

三、 四种性格的人物分析

1. 红色性格

 人物性格特点

 行为动机

 情绪压力的管理方法

2. 黄色性格

 人物性格特点

 行为动机

 情绪压力的管理方法

3. 蓝色性格

 人物性格特点

 行为动机
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 情绪压力的管理方法

4. 绿色性格

 人物性格特点

 行为动机

 情绪压力的管理方法

典型案例分析、视频欣赏、现场提问解答

模块三、让我们感受到快乐的情绪压力整理方法

一、 情绪调节工具练习

1. 积极情绪修炼——做一个更积极的自己

 看淡得失：不要在得失间徘徊

 学会用微笑面对工作

 有进有退：让他一步又何妨

 看破挫折：胜败乃兵家常事

2. 与压为友——心有不快及时宣泄

 堵不如疏：心有不快及时宣泄

 越想越烦：心动不如行动

 倾诉：把心中的不快说出来

 哭出来：眼泪可以化解你的悲伤

 模拟报复：让情绪释放出来

 换个事做：让情绪及时转移

3. 管理好自我的期望值——好心情来自好习惯
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心灵小游戏：人生五样

 有能力与有期望之间的管理艺术

 极简生活让你神清气爽

 情绪管理断舍离

 视频案例分享

二、 管理好自己的生活

心灵游戏：全面期待

1. 运动养心法——心随身动，动出好心情

 心随身动，动出好心情

 跑步可以改变你的心情

 小动作改变工作中的情绪压力

 呼吸运动帮你有效减压

 爱上健身操

2. 休闲放松法——学会休闲，养出好心情

 学会休闲，养出好心情

 走近自然，不要把心锁起来

 种草养花可调补你的心灵

 养个宠物可缓解工作压力

 阅读可以化解你的烦心事

学习总结：视觉卡地图、心灵花园

6


