	EMOTION · SCENARIO CARD
情绪接住情景卡
	模块四演练 · 暂停-承认-复述-回议题



	使用说明：三人一组（发火方 / 管理者 / 观察员）。管理者只能用四步降温——① 暂停（先别讲道理）② 承认（承认感受合理）③ 复述（把他的意思复述确认）④ 回议题（拉回真正要解决的问题）。不许讲道理、不许辩解、不许急着解决问题。观察员记录：四步做到没？对方情绪降了没？三轮后交换角色。



	姓名：____________
	小组：____________
	日期：____________



情景卡（发火方开炮用，任选一张）
情景 1：「这活根本没法干！你定的那个排期就是拍脑袋，你们上面的人根本不知道我们多难！」
情景 2：「凭什么每次都是我的问题？上次张三也晚了，你怎么不说他？」
情景 3：「算了，你说什么就是什么吧。」（然后沉默、不配合）
情景 4：「你是不是觉得我不行？我干了十年，还得你来教我怎么做？」

演练记录（每轮一张）
— 第 1 轮 —
	要素
	记录

	发火方用的情景
	

	① 暂停（管理者怎么做）
	

	② 承认（管理者怎么说）
	

	③ 复述（你的意思是…，对吗？）
	

	④ 回议题（拉回什么）
	

	对方情绪降了吗
	□ 降了　□ 没降



— 第 2 轮 —
	要素
	记录

	发火方用的情景
	

	① 暂停（管理者怎么做）
	

	② 承认（管理者怎么说）
	

	③ 复述（你的意思是…，对吗？）
	

	④ 回议题（拉回什么）
	

	对方情绪降了吗
	□ 降了　□ 没降



— 第 3 轮 —
	要素
	记录

	发火方用的情景
	

	① 暂停（管理者怎么做）
	

	② 承认（管理者怎么说）
	

	③ 复述（你的意思是…，对吗？）
	

	④ 回议题（拉回什么）
	

	对方情绪降了吗
	□ 降了　□ 没降





	DOWNGRADE · REFERENCE & CHECK
降温四步要诀 + 自查
	模块四 · 讲师用 / 学员自评



降温四步（改编自通用冲突降级框架）
	步骤
	关键句 / 动作

	① 暂停
	「我们先停一下」——先别讲道理、别辩解

	② 承认
	「我听得出来你很不满」——认的是感受，不是对错

	③ 复述
	「你的意思是…，对吗？」——让他确认你听懂了

	④ 回议题
	「那我们把这件事怎么办定下来」——拉回要解决的问题

	先稳住自己
	「我现在也有点上火」——说出来就降温

	回到目的
	我是来解决问题的，不是来赢的



	提醒：接情绪不是「哄」。承认对方情绪，不等于认输。最容易漏的是「留白」和「复述」——承认之后别急着解释，先停几秒。情绪被看见，强度就开始下降。



     ·     Coursemaster 出品 · 情绪接住情景卡（配合《冲突管理》模块四使用）




