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什么是冲突管理？ 
冲突管理意指在面对冲突时，选择不同的处理策略，

优先选择能限制负面结果同时增强正面结果的策略。

冲突意指在一个给定行为环境内，具有依存关系的个

人或团体中至少有一方感知到在态度，行为或资源等

方面有不兼容性。请注意：冲突解决与冲突管理是两

个类似但不同的概念。冲突解决侧重于减少或消除冲

突，冲突管理更侧重于实施有效策略以带来正面结果。 

冲突管理研究中最有影响力的理论是由罗伯特—布莱

克和简恩－木唐于 1964 年提出的管理网格理论。
后来经由其他研究者修改应用在不同领域后，这个理

论由四策略网格发展到五策略网格。这五项策略分别

是协作（通过开放式沟通寻求最大化互利的双赢战

略），忍让（放弃自己的需求来满足他人的他赢－我

输战略），竞争（无视对方需求而只满足自我需求的

我赢－他输战略），回避（逃避冲突问题的双输行

为）、以及妥协（双方需求各满足一半的折衷策

略） 。 

冲突管理的适用场合 
冲突管理适用于商业管理，营销，以及不同的交流场

合，诸如人际交流（例如，家庭，婚姻和友谊），组

织交流（例如，宏观层面，团队之间和上下级），跨

文化交流（例如，主客文化，文化适应和交流能力）

和公共关系（例如，跨国公司和当地居民）。它还适

用于咨询业和特殊环境类型的交流场合 （例如，医
疗保健，高等教育和社区和谐） 。 

冲突管理在跨文化对话中的地位 
冲突管理是个非常适合跨文化对话的课题，因为文化

差异本身就是一个导致冲突的预发条件。人们通常不

知道这种“冲突”的感觉往往是“伪冲突”：我们感

觉不同文化的人和我们自然容易产生冲突，其实是因

为不了解他人的文化价值观和行为规范，而非资源或

理念上的不兼容性。 运用豁达开放、基于普世道德
规范、富有同情心的跨文化对话方式，是导向成功的

冲突管理之关键。 

未来研究方向 
首先，未来的研究应该在实施和评估有效战略中纳入

事发环境条件的影响。第二，应区分不同类型的冲突，

如工作性质的冲突管理和情感性质的冲突管理截然不

同，特别是在工作场所。第三，人们容易理所当然认

为冲突总是负面的，其实不然。从冲突的性质，管理

战略和事后影响等方面，人们应该考虑冲突的建设性

和破坏性。冲突是人与人交往中不可能避免的现象，

有时候冲突有助于我们发现人们之间不同的需要，通

过寻求解决方式，我们更多地了解自己和他人，了解

事发原因，而寻求最佳的解决方式，使得双方关系更

加提高。所以，有效的冲突管理就是有效的交流方

式 。 
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