
高EQ人際溝通術--

一致性溝通

林怡慧 臨床心理師
98.02.20
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什麼是EQ?

(Emotional Intelligence Quotient)

指一個人能正確感受、理解、表達、控制
和應用自己與他人的情感能力
是一個人自我情緒管理以及管理他人情緒
的能力
Golman認為情緒智商包含下列五類的能力
了解自己的情緒
妥善管理情緒
自我激勵(專注目標/正面思考)
了解他人的情緒
妥善管理人際關係
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關於情緒的基本概念

心理感覺、思考、生理反應(表情)的總合

事件 想法/解釋 情緒

情緒是個人所擁有，每個人也該為自己的
情緒負責

情緒反應沒有對錯，但情緒的表達有恰當
與不恰當之分

情緒管理不是消滅情緒，而是學習適當的
舒緩與表達情緒的方式
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情緒辭典

正面：

高興、興奮、期待、感激、喜歡、愛、開放、溫暖、
舒服、滿足、好奇…….

負面：

悲傷、沮喪、生氣 /憤怒、害怕、孤單、緊張、不
安、討厭、恨、封閉、冷漠、排斥、失望、尷尬、
羞愧、遺憾、羞愧、為難、自卑…..
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情緒猜一猜

1.YA!好棒哦

2.阿~~~你不能去哦

3.討厭! 你走開啦!

4.你是怎麼了!

5.沒事阿!
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我們表達的常常和我們真正感受的
不一致

嘴裡說的是：『你是怎麼了……?』

嘴裡說的是：『沒什麼阿!......』

•心裡想的是：『天阿，她看起來好像很生氣，
我一定做錯了什麼，但是，如果他真的愛我，
就不應該這個樣子…..』

•心裡想的是：『氣死人，他一點都不關心我，
如果他真的愛我，他應該知道我心理在想什
麼，根本不必再多問。』
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壓力之下常見的溝通姿態

討好姿態

指責姿態

超理智姿態

打岔姿態
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壓力情境一：情人大餐篇

情人節快到了，小美今年想去吃超級豪
華法國大餐，但是小明的父親最近剛失
業，每個月可以提供的生活費驟減….

小美：今年情人節我們去吃法國大餐!

小明：
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討好姿態

好阿!你想吃什麼盡量點!

道歉/乞求/讓步
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指責姿態

吃什麼法國大餐啊!我爸失業我們家都快沒飯
吃了你就不能體諒我一下嗎?

批判/獨裁/控制
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超理智姿態

那些什麼情人節大餐都是商業噱頭啦!我看過
一個報導，同樣價值的產品，在情人節期間
的售價是一般期間的3-5倍耶，而且情人節的
促銷就是利用集體前意識的心理學原理來操
弄大家，你知道那個有名的實驗嗎……

說教/解釋/建議
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打岔姿態

嗯。對了，上次你說要幫我買的CD買到了嗎?

跳tone/離題/沒反應
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你在壓力下比較常出現哪一種姿態溝通呢?
尊重自己的慣用的姿態，因為它們曾經幫助我
們生存

我們可能過度使用某些溝通姿態，即使現在已
經不適用了

你認為那一種姿態的人比較可能有高EQ的
溝通呢?
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討好姿態

高EQ的潛能:善解人意、溫暖關懷、身段柔軟、協
調性高

過度使用:忽略自己的感受、忽略自己的能力與責
任、易落入受害者角色
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指責姿態

高EQ的潛能:直言不諱的勇氣、自我表達、原則清
楚、有領導才能

過度使用:忽略/不尊重他人感受、容易把氣氛搞僵、
別人不敢親近
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超理智姿態

高EQ的潛能:邏輯清晰、情緒穩定、擅長問題
解決

過度使用:缺乏情感、 缺乏人情味、讓人有
距離感、談話冗長無聊
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打岔姿態

高EQ的潛能:幽默感、創造力、自發性、轉換氣
氛、暫時抽離

過度使用:忽略自己/他人的感受、忽略情境的需
要、難以聚焦、逃避問題
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你有更好的選擇—一致性溝通

內在感受與外在表達的一致

照顧自己的感受、照顧他人感受、合情合
理的表達

高EQ的溝通方式
自
己

他
人

情
境
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一致性溝通~=高EQ溝通術

了解自己的情緒

了解他人的情緒

考量情境(客觀的事實、
時、地、關係、常理、
問題解決、)

有意識地決定回應方式

了解自己的情緒

妥善管理情緒

了解他人情緒

自我激勵

妥善管理人際關係管理
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了解自己的情緒

自
己

他
人

情
境

•我有跟她說過家裡的事情，她怎麼沒有替我著想!

•如果我不她應，她會不會生氣，會不會失望會不
會把我當作小氣的人!!

•最近爸爸失業，家裡的經濟吃緊，我不能再造成
家裡負擔了

•我也想讓她高興，看她開開心心的阿，可是如果
去了法國餐廳，這個月的生活費就去了一半了!

•唉!我真沒用，沒辦法請女朋友去高檔餐廳!

•這麼愛慕虛榮的女人，以後我也養不起

•我很喜歡她說!!她如果不喜歡我，我會很難過

擔憂： 家裡經濟問題

自卑：沒有錢帶女朋友去高級餐廳

為難：又想讓女友高興，又不想造成家裡負擔

生氣：跟女友說過，她不體諒

難過：女友可能會生氣，不喜歡我
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妥善管理自己的情緒

•覺察情緒(完整&一致)

•深呼吸緩和情緒

•覺察情緒不反應期(情緒過濾理智的時期)

•從經驗中學習
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了解他人的情緒

自
己

他
人

情
境

•期待、興奮
•可能產生的情緒?
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阻礙我們了解他人的因素

• 自己的情緒

• 對方的溝通姿態

• 過度推論他人情緒及意圖—不反應期

• 過去經驗的影響
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考量情境因素

自
己

他
人

情
境

下午三點
擁擠的公車上
交往三年的好對象；人/人
法國情人餐的一般消費
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總合考量後，有意識地決定回應方式

•自我激勵:
我可以試著和她溝通看看，一定會有辦法的
我相信我能處理好這個問題
我相信我們的關係可以經得起考驗
即使現在沒有很多錢，我還是一個值得把握的好男人，
YES!!

•人際關係管理:
我想要跟她建立可以彼此了解，互相支持的關係

自
己

他
人

情
境
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一致性溝通

看來你今年想要好好慶祝哦!我也想讓你開開心心
情人節，我也有一些想法，現在這裡不適合討論，
等一下我們找個地方好好討論一下好嗎?親一個!
多了解對方的想法及感受
我知道你很期待過一個浪漫的情人節，我也很想
哦!因為我好愛你哦，可是我覺得很為難，最近家
裡的情況…..對於錢的事情我比較擔心，我會希
望自己負擔生活費，不要給家裡造成負擔，我們
想別的方法浪漫好不好?(觀察對方情緒反應) 我
們到我住的地方煮燭光晚餐你覺得如何?還是你有
其他想法?
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壓力情境二︰指導教授篇

教授在三天前請阿明幫忙跑資料，阿明很認
真做，但因為比預期困難，所以尚未完成。
教授今天又請阿明幫忙跑另一份資料，這個
資料阿明認為一天應該跑不完……

教授:你幫我跑一下這個資料，明天給我

阿明:

如果你是阿明，你會做什麼高EQ的回應呢?
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了解自己的情緒

自己 他人

情境

緊張、生氣、擔心、害怕、

無助

我不要!為什麼是我?!上次叫我跑的資料
都還沒跑，完過幾天就要交了啦! 

老師只會一直堆工作給我，根本不管我
的死活，其他人也都不幫忙

完蛋了啦!他是指導老師，得罪他我就別
畢業了!

完了!死定了!我一定做不出來了! 
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妥善管理自己情緒

• 深呼吸

• 我知道我現在很多情緒，我可以讓自己先冷靜下來

•不要過度推論
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了解他人的情緒

自己 他人

情境

老師需要幫忙
?其他
*避免過度推論
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考量環境

自
己

他
人

情
境

Meeting時間
在辦公室內
老師/學生；人/人
尊師重道是倫理/指導教授有權影響我是否畢業
另一個資料也很急
老師要的資料一天跑不完
可能有其他人可以跑這個資料
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總合考量後，有意識地決定回應方式

• 自我激勵:
我可以試著和他溝通看看，一定會有辦法的
我相信我能處理好這個問題
我以經盡力做了，不是不幫忙，我可以讓他了解
老師也是個明理人，跟他討論看看

• 人際關係管理:
我想要跟老師關係良好，建立我有努力的形象，適度幫老師做事及學習

自
己

他
人

情
境
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一致性溝通

老師這份資料是什麼時候要用?

老師，我知道您很急著要用這份資料，我
很想幫忙，但是您上次要我跑的資料我還
在處理，而且遇到一些困難，我也很著急，
因為那邊的資料星期三要交給國科會，你
這份有沒有可能請其他學弟妹幫忙?
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高EQ溝通
你也可以做得到!!
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壓力情境三:我排第幾名?

•小明：明天我們要去爬山囉!!

•小美：對不起，我明天不能去了耶，因為
老師臨時叫我星期一交一個東西給他，我
可能整各週末都要工作。
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客觀事實

•兩人交往五年，感情OK ，有長久交往的打算

•近三個月見面10次，相較於過去頻率減少

•上週小美答應小美這個週末去爬山

•小美最近要趕論文，工作時間比過去長

•小明最近空閒時間比較多

•三個月前小明比較忙

38

  
台
大
高
分
子
所
 

專
題
討
論
課
程
專
用



小明內在感受

 到底是你的功課重要還是我重要?你根本不在呼我嘛!

 好吧!你先忙你的，我沒關係!

 …………(不說話，眼睛看旁邊) 

 人生應該工作跟生活要平衡，只有工作的人生是不完整
的人生……巴拉巴拉巴拉

 我覺得很生氣，我們上禮拜說好的

 我了解你的感受

 我們很久沒有好好相處了，我覺得很悶! 

 我好希望你陪陪我哦! 

 我們一起想辦法吧!

 我很失望，本來期待我們可以一起去玩放鬆一下的
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小美內在感受

 老師交代的事情，我能怎樣?你以為我願意嗎?

 算了!不跟你說了! (轉頭)

 最近事情很多，老師叫我做100個實驗，你知道我們的實
驗都不是隨隨便便就可以做出來的….巴拉巴拉巴拉

 你只想到要去玩，有沒有想過我壓力很大! 

 我很失望，本來期待我們可以一起去玩放鬆一下的

 我很抱歉，上禮拜跟你說好的，真的對不起! 

 我了解你的感受

 最近我們真的很少時間相處，我真希望可以一整天都跟你
在一起!

 讓我們一起想想辦法吧! 

 我最近壓力好大哦，我需要你的支持。你可以抱抱我嗎? 
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妥善管理情緒

 我可以深呼吸， 冷靜下來

 不要過度推論

 想想客觀事實

 我要為我的情緒負責

 我可以選擇我要的反應

41

  
台
大
高
分
子
所
 

專
題
討
論
課
程
專
用



自我激勵

 我可以試著和她溝通看看，一定會有辦法的

 這是一個我們彼此了解、溝通的好機會

 我相信我能處理好這個問題

 相信我們的關係經得起考驗

 我的目標是讓我們兩個可以彼此了解，一起
想辦法，讓我們的需求都被照顧到
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一致性地討好

• 遇到交通警察開罰單

注意：即使被拒絕也不要當自己是受害者

自
己

他
人

情
境
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一致性地指責

• 遇到服務態度很差的店員

注意：表達生氣還是要尊重他人
罵『豬狗不如』可能被告

自
己

他
人

情
境
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一致性地超理智

• 研討會上的辯論:『你的研究有很大的問題!』

注意:回家要好好照顧自己的情緒，給自己鼓勵

自
己

他
人

情
境
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一致性地打岔

• 遇到尷尬的場合

• 討論陷入僵局

、

注意：如果是重要的問題還是要回頭阿

自
己

他
人

情
境
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開始你的EQ自我訓練

練習觀察自己的溝通姿態及真正情緒

練習靠自己的力量調整情緒(為自己的情緒
負責)

練習觀察別人的溝通姿態及真正情緒

在親密關係中練習一致性的表達
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參考資料
•EQ                     時報

•破壞性情緒管理 時報

•無盡的療癒 心靈工坊

•感性與理性-了解我們的情緒 五南

•與人接觸 張老師文化

•新 家庭如何塑造人 張老師文化

•呂旭立文教基金會
http://www.shiuhli.org.tw/home.htm
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