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  冲突的概念

• 冲突的含义

• 在社会心理学中，冲突（Conflict）是指两个或两个以上
的社会单元在目标上互不相容或互相排斥，从而产生心理

上或行为上的矛盾。 
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 冲突的概念

• 传统的观点认为：冲突意味着分歧和对抗，会给破坏组织
和群体中良好的人际关系，影响组织目标的实现。

• 人际关系的观点认为，冲突不可避免，应当接受冲突，并
将冲突的存在合理化。

• 互动观点则鼓励冲突，因为一个和睦、平静、安定的团体
，可能会变得静止、僵化、冷漠，对改革与创新的需求无
动于衷。因此，互动论的主要贡献在于鼓励群体领导者要
维持冲突的最低水准，以保持足够的群体活力、自我批评
反省、进取心以及创造力。
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  冲突的分类

• 根据冲突发生的层次水平，可分为个人心理冲突、人际冲突
和群体间冲突。

• 根据冲突的性质以及对组织绩效的影响，可分为建设性的冲
突和破坏性的冲突。

• 建设性冲突支持组织目标的实现，是双方目标一致，但由于
信息来源不同、认识差异或价值观念不一致等原因，使得达
成目标的方法不同，从而产生的冲突。建设性冲突具有三个
特点：（1）双方对实现共同目标都很关心；（2）双方愿意
通过沟通了解彼此观点；（3）双方冲突的目的是为了寻求更
好的方法以实现共同的目标。

• 破坏性冲突阻碍组织目标的实现，特点是：（1）双方目标不
一致；（2）彼此对对方的行为原因、目标均不愿深入了解；
（3）双方均只关心自己能否战胜和压倒对手。
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  冲突的根源

• 1．人的“本性”

• 2．有限资源的争夺

• 3．价值观和利益的冲突

• 4．追逐权力

• 5．角色冲突

• 6．职责规定不清

• 7．组织变动

• 8．组织风气不佳
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  冲突的过程

• 分为五个阶段：

• 第一阶段：潜在对立期

• （一）沟通因素：当语言表述不清楚，或者信息交流不足，以及
存在语义障碍、大量专业术语、沟通通道中的干扰，都会形成沟
通障碍，这可能是导致冲突的潜在原因。

• （二）结构因素：所谓结构，包含的变量有群体的大小、分配给
群体成员的任务之专业化程度、职责的清晰度、成员目标的一致
性、领导风格、薪酬制度，以及群体间相互依赖的程度等。

• （三）个人因素：包括每个人信奉的价值体系，以及可以突显个
人特点和差异的性格。由个人因素而产生的冲突原因，前面已经
提到。
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  冲突的过程

• 第二阶段：认知期

• 认知期很重要，因为此时往往可以界定出冲突问题，是各方决定
冲突是什么性质的时候。

• 第三阶段：意图期

• 指的是个人采取某种特定行为的决策。很多冲突不断升级的主要
原因就是一方对另一方的行为意图判断失误。此外，个人的行为
意图与实际采取的行为不尽一致，个人最终表现的行为有时与其

最初意图有一定差距。 
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  冲突的过程 

• 第四阶段：外显

• 群体冲突已达到公开而极端的状况，行为已表现为阻止对方实现
目标。成员或产生积极的攻击行为，或消极的冷漠，或办事无人
性化，组织一片混乱，冲突到了非解决不可的程度。

• 第五阶段：结果

• 在这一阶段，冲突双方之间的相互作用导致了最后的结果。冲突
如能被解决，则组织可以正常运作；若无法解决，则冲突双方关
系恶化，组织将陷入危机。
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小结

• 冲突观大致经历了传统的观点、人际关系观点、互动的观
点三个发展阶段。行为科学家杜布林（Andrew J. Dublin
）把冲突从两个层面划分为“有益的”、“有害的”以及
“实质的”和“个人的”，综合起来，形成四种类型，同
时杜布林认为，产生冲突的根源包括8个方面。

• 冲突是一个动态的系统的过程。行为科学家庞迪（Louis 
Pondy,1967）把冲突的全过程划分为下列五个阶段，即潜
在对立期、认知期、意图期、外显期、结果期。


