
员工心理预期管理与心理疏导

【课程背景】

员工的心理预期影响员工的工作行为，加强员工心理预期的管理有利于保

证企业目标的实现。

员工的心理健康水平直接影响组织的变革和发展，加强员工心理辅导，提

高员工心理素质，是贯彻以人为本的管理理念，提高管理绩效的重要途径和手

段。

本课程根据职场员工最常出现的心理问题，从专业的心理咨询技术中提取

最有效、最实用的部分，教会管理者正确识别员工的心理状态、掌握常见心理

问题的处理与辅导方法，帮助员工疏导不良情绪、减少员工心理问题的发生、

提升员工心理危机事件发生后的处理能力，为企业培训一支具备心理辅导技能

的管理干部。

【主讲老师】胡爽姿

【课程时间】1天/6小时

【课程收益】

心理效益——员工的心理健康水平直接影响着企业的绩效和发展，加强员工心

理辅导，对于缓解劳资关系，提高员工心理素质，贯彻以人为本的管理理念，

提升企业心理资本，提高管理绩效和企业文化的的重要途径和手段。

预期管理——对于企业而言，员工对于工作岗位或激励措施会有所期待，如果

管理者能够合理引导或干预员工心理预期，往往能达到积极的效果，提高员工

工作积极性及生产效率，促进企业运营与发展。

心灵之钥——保持员工积极平稳的心理状态，掌握打开员工心灵门窗的一把金



钥匙。为员工确认并解决问题，以创造一个有效、健康的工作环境。通过对员

工的辅导，对组织环境的分析，处理员工关系的死角。

行之有效——本课程采用辅导员（管理者）的实际案例，通过老师分析、点评、

游戏互动、让辅导员（管理者）真正掌握各项技能技巧。

【课程形式】引导式教学、案例分析、实战点评、理论结合实践、头脑风暴等

【课程大纲】

第一部分：员工心理疏导者的角色定位

一、 员工的心理健康关影响企业的发展

1. 什么是心理健康

2. 心理健康的四个标准

3. 心理健康的四个等级

二、 心理辅导员与心理咨询师，心理医生的区别

游戏体验：导盲人

1. 管理者辅导班组成员的基本原则

2. 员工心理辅导过程中的注意事项

3. 管理者辅导员工必备的心态

案例分析：新近员工工作纪律散漫，态度消极

第二部分：员工心理预期管理

一、 员工心理预期与行为分析

1. 超过预期

2. 符合预期



3. 不及预期

二、 合理引导员工心理预期

1. 员工心理期望值三大关注

 工作环境与内容是否符合个人期望

 对工作绩效的期望

 对工作薪酬的期望

2. 不同层级员工心理预期调研方法

心理画外音：学员绘画，老师分析，快速分析绘画心理的技巧

第三部分：员工心理辅导的谈话技能训练

一、建立信任——非言语行为

1. 身体语言：面部表情、眼神目光、安全距离、仪表环境、人体接触、语音、

语调、语气等

2. 培养观察对方非言语行为的习惯。

3. 部分非言语行为的含义：用手遮嘴、摸鼻子、说话后紧闭嘴唇、手放在口

袋里、打哈欠、交叉双腿、交叉双臂、瞳孔信号、视线：平视、从上往下、

从下往上

4. 辅导员在面对员工非语言行为的姿势对应

5. 与员工交谈时象一个有爱心的专家三点：

 怎么给员工制造良好的第一印象

 使用员工类似的声音

 使用员工类似的语言



练习：观察自己和别人的非语言行为

二、开启心门——同理心倾听

1. 倾听能力训练

 倾听的重要性

 倾听=关注+聆听+反馈

 辨别话外音

 倾听的内容：

 内容+情感+表达故事的方式（防御方式）

练习：指出案例中员工表达的内容？情感？防御方式？

2. 四种倾听技术：

1）澄清正确观点的倾听

案例：“想要彻底摆脱”的意思是？

练习：对婚姻既怕又爱

2）寻求解释的倾听

案例：想要摆脱现在的状态，消除抑郁

练习：看到别人的成就想上进，但自己懒惯了又做不来，着急

3）反映情感变化的倾听

案例：对生活缺少新鲜刺激感到乏味

练习：人活着的意义到底是什么？

练习：总觉得自己不如别人怎么办？

4）为主题而倾听---总结

案例：你非常在乎别人的评价吗？



3. 倾听中的禁忌：

 不礼貌的 5点

 轻慢对方 4点

 粗暴对待 4点

4. 倾听中应该避免：

 过多的自我暴露（如何把握自我暴露的度）

 给予建议

 拒绝员工

 评判员工

 转换话题

三、谈话中的焦点提问：

1. 提问的时间与频率把握

2. 引导式提问化解谈话对抗

3. 引导式提问情景应用：

 解释技术

案例：日子太单调乏味，同事都离开了

 提供技术

案例：难以拒绝孩子的要求

 即时化反应技术

谈话或行为的犹豫或谨慎、敌意、生气、怨恨、激怒

感觉被困住了——缺乏重点和方向感

紧张与信任



四、共情反馈与谈话提升

1. ABCDE反馈技巧

2. 积极反馈BIA、BID反馈方式

总结复盘


