
日照职业技术学院

教 案
	授课群体：
	各专业学生

	课程名称：
	职场心理学

	主讲教师：
	张兴莲


人文与旅游系

2025年6月
	教学内容
	授课单元
	单元二：职场人际关系--沟通与情商修炼
	单元学时
	8

	
	本课时

任务
	任务4:冲突管理--从“对抗”到“共赢”的破局术
	课时数

	2



	课程目标
	知识目标
	1. 识别职场冲突的3种类型（任务冲突、关系冲突、流程冲突）。

	
	能力目标
	2. 掌握冲突解决的“五步拆弹法”。 

	
	素质目标
	3. 在模拟场景中训练情绪管理与利益协商能力。  

	相关资源
	1. 视觉工具：  

   - 冲突类型诊断流程图  

   - "五步法"拆解工作表（可撕贴便签版）  

2. 影视素材：  

   - 《早间新闻》职场对峙片段（关系冲突）  

   - 《中国合伙人》决策争执片段（任务冲突）   

	组织形式
	1.问卷调研
2.影片分析
3.角色扮演

	主要内容
	一、课堂导入：冲突“CT扫描”（15分钟） 

活动1：冲突压力测试  

- 匿名问卷调研（问卷星）：   

  你最怕的职场冲突类型：  

  □ 领导当众批评  □ 同事抢功劳  □ 客户无理投诉  □ 跨部门推诿   

- 生成班级冲突热力图，聚焦高频问题  

活动2：冲突代价计算器  

- 展示数据："据调查，员工平均每周4.2小时耗在冲突处理上，相当于每年损失1个月工作量" 

- 提问："你们实习/兼职时，见过最昂贵的冲突是什么？" 

二、职场冲突类型诊断（25分钟） 

1. 三大类型及应对策略  

| 类型     | 特征             | 高职常见场景      | 解决方向   |   

| 任务冲突 | 对工作内容/结果的分歧 | 方案被否、执行标准争议   | 聚焦事实，引入第三方数据 |  

| 关系冲突 | 人际摩擦引发的情绪对抗 | 被同事排挤、领导针对      | 隔离情绪，重建信任  |  

| 流程冲突| 资源分配/责任归属问题  | 跨部门协作扯皮  | 明确规则，升级协调  |  

案例诊断训练：  

- 播放3段冲突录音（如：设计师与程序员互斥"不懂专业"、仓库与物流部互相指责），学生分类并说明理由  

三、冲突拆解五步法（30分钟+实战50分钟）  

1. 五步法模板 

① 叫停（物理/情绪暂停）  

② 定位（冲突类型+核心诉求）  

③ 探需（挖掘双方底层需求）  

④ 创解（脑暴双赢方案）  

⑤ 锁定（书面共识+预防机制）  

2. 高职典型场景演练 

场景1：同事公开质疑你的能力 

- 五步法应用：    

  ① 离场冷静："我们先休息10分钟"  

  ② 定位：关系冲突（自尊受损vs证明权威）  

  ③ 探需："你需要团队认可专业性？"  

  ④ 创解：邀请对方参与下次方案评审  

  ⑤ 锁定："以后技术分歧提前单独沟通"  

场景2：领导坚持错误决策  

- 五步法变式：  

  ① 数据暂停："我整理了3组市场数据供参考"  

  ② 定位：任务冲突（风险控制vs效率优先）  

  ③ 探需："您更担心延误还是返工成本？"  

  ④ 创解：先小范围试点再全员推行  

分组任务：  

- 每组抽取冲突卡（如：客户要求超合同服务、老员工让你背黑锅），用五步法设计解决方案，角色扮演展示  

四、特殊冲突处理工具（20分钟） 

1. 情绪「灭火器」话术 

- 应对愤怒：  

  "我理解你很着急（共情），如果我们先解决______（具体问题），会不会好些？" 

- 应对沉默抵抗：  

  "你似乎有不同想法（观察），我很需要你的建议（赋权）" 

2. 冲突预防机制 

- 责任可视化：共享协作表格明确节点责任人  

- 情绪温度计：每周团队匿名评分工作氛围  

五、课后任务与预告（5分钟） 

1. 观察作业：记录身边1次冲突，分析类型并尝试五步法拆解  

2. 下节预告：  

   "为什么越努力越焦虑？——职场压力解码实验"  
  

	课后任务
	观察作业：记录身边1次冲突，分析类型并尝试五步法拆解




