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冲突是矛盾的表现形式之一
。

当存在着互不相容的思想
、

目标
、

动机
、

行为和事件时就

会产生不同形式的冲突
。

冲突可能发生在一个人的思想 中
,

也可能表现在人际关系中
,

还可

以在不同群体之间
,

群体与个人之间产生
。

心理学
、

组织行为学
、

社会学以及政治学等都从

各自的角度来研究冲突的实质及其解决的最优方式
。

传统的看法认为冲突是不好的
、

消极的所以应 当防止和避免
,

但现代理论则持一种两点

论的态度 : 冲突可能是有害的也可能是有益的
,

问题在于冲突的性质及其解决之办法
。

有时

坏事也可变成好事
,

用这种观点对待冲突
,

可以增强人们的凝聚力
,

化消极为积极
。

从个体的角度看
,

有内心的冲突
,

更能促进一个人正视存在的问题
,

积极地加以解决
。

日常所说的
“

思想斗争
”

便属于此类
。

有些人采用
“

自我防卫
”

的方法
,

例如
“

比上不足
,

比下

有余
” , “

吃不到葡萄说葡萄酸
”

之类的自我安慰方法只能是逃避现实而无所作为
。

从人际关系看
,

价值观与利益的冲突往往是根源
。

把矛盾公开化可能有助于彼此的认知

深化
。

如果善于处理
,

不但可以求同存异
,

也可以在互相交换意见基础上协调
。

还有一些问

题是 由于职责不清引起的
,

把矛盾公开化
,

有助于调整组织
,

明确角色
,

各行其道
。

从群体的冲突看
,

有时冲突可以增加群体内部的凝聚力
,

增加组织内部的团结
,

提高效

率
。

如两个大公司的热烈争夺市场
,

会促使公司内部的效能提高
,

增加竞争的实力
。

我们说冲突可以具有某些积极意义并不是说它自然而然地具有这种效果
,

重要的是如何

引导
,

在行为科学中称之为
“

冲突的管理
” 。

在一个冲突事件中有三种可能的解决办法
。

l) 采取得 / 失解决办法 : 冲突双方一胜一负
。

一方达到 自己 目标 ; 另一方达不到自己

目标
。

2) 采取失 / 失解决办法 : 双方各自放弃自己的一些 目标
,

可以说双方都有所失
。

3) 采取得 / 得解决办法
:
双方取得一致意见

,

以使双方都达到 目的
。

双方都取得胜

利
。

用第一种或第二种方式实际上不能终止冲突
,

因为其中一方
,

甚至双方都达不到原有的

目的
。

第三种方法可以有效地减少冲突
。

最常用的策略是设法找出双方可能具有的共同目

标
,

使这一 目标代替双方原有的矛盾的 目标
。

也就是找到
环

“

共同的敌人
· 。

例如两个公司

可以联合起来组成集团参与市场竞争
,

那么两个公司之间的冲突就可以减少了
。

再有一个办法是采用改进分配的方式
。

例如奖金的分配不是按小单位来计算
,

而是从总

的生产效益上分配
,

可以减少部门之间的冲突
。

按班组的工作绩效分配奖金
,

也有助于减少

班组内各成员之间的冲突
。
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还有一种办法是对群体中成员的重新组合
。

使原来矛盾较大的两个群体组合成为一个较

大的群体也有助于解决冲突
。

人员之间的互相流动也有助于相互了解
,

减少小 团体意识
。

以上是从结构上解决冲突的办法
,

还有一种可能是从过程上解决冲突
。

可 以由冲突中的

一方
,

或局外的人或第三方参与解决冲突
。

首先
,

在初始阶段冲突中的一方如果采取和解的

态度可以使另一方也采取合作的态度
,

行为科学的研究表明冲突中一方的对立行为或合作行

为可以引起另一方的相同行为
。

在冲突发生的初始阶段这种合作态度最重要
,

可防止冲突的

升级
。

当冲突已经形成
,

上述的办法 已难收效
,

需要进一步的措施
。

这时
,

应把冲突明朗化
,

并使双方直接对话 (co n fr o nt at io n)
,

有的行为科学家采用一种对话会议方式 (co n fr
o nt a

-

tio n m ee tin g ) 来处理问题
。

前提是冲突双方应控制其感情并在处理矛盾之前先明确认同发

生冲突的范围是什么
。

只有明确了问题所在才有可能采取得 / 得解决办法
。

第三步才是合作解决问题
。

双方共同商讨如何把双方的 目标加以综合
。

在以上各种解决

步骤中
,

一个第三方或一位谙询专家是十分重要的
。

在实际生活中
,

从结构上解决冲突与从过程上解决冲突往往是混在一起的
。

处理冲突可以从一个两维模式来考虑
‘

如果把一维看做是对本团体利益的关心 (作为纵

座标)
,

而另一维是对另一方利益的考虑 (作为横座标)
,

从这一分析中可以找到可能的解决

选择以及它们的后果
。

任何一个团体都不可能是无所不知的
,

在限定的时间之内只能看到解

决冲突的少量的可供选择的方案
,

这就是所谓的
“

显要的解决选择
”

(Sal ien t al ter n at ive s)
。

C 表示一种选择
,

可满足双方的利益

D 表示一种选择
,

对双方利益都不利

A 表示 一种选 择
,

本团体利益得到满足
,

而不考虑另一方的利益

B 表示一种选择
,

与 A 恰恰相反

E 表示一种选择
,

对双方利益都有所考虑但

都不能完全满足

B.

E.

D.

城御公叫幕嵘时铸金

对另一 方利 益的 考虑

有的行为科学家把 C 型选择称之为
“

开诚合作
”

的方式
,

把 D 型选择称之为
“

回避
”

方

式
,

把 A 型选择称之为
“

强制
”

方式
,

把 B 型选择称之为
“

克制
”

方式
,

把 E 型选择称之为
“

妥协
”

方式
。

能做到 C 型选择当然最好
,

但要使矛盾双方都得到充分满足往往很难做到
,

这就需要冲突双方以及第三方的努力
。

实在达不到
,

只好向 E 的方向移动
。

在实际生活中
,

冲突的双方采取何种方式解决矛盾都取决于许多复杂的因素
。

例如一个

团体所具有的影响力的大小
,

对信息掌握的程度
,

能够使用的报偿的手段等等
,

这些是构成

双方力量对比的因素也可以说是
“

客观
’,

的条件
。

同时
,

还存在着一种
“

主观
”

的因素
—

进行

选择的一方对解决冲突方式的某种
“

偏好
” ,

有人偏爱强硬方式
,

有人则力图圆滑
,

这也是不

可忽视的一种作用力
。

冲突解决实际上也是决策的一个侧面
,

决策研究的成果也可应用于冲突解决
。

采取有限

合理性的决策理论
,

把冲突控制在适当的水平
。

既要防止过激的冲突 ; 又要保持一定的竞争

压力
二

剔高好管理的一种艺术
。
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