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　　摘　要：冲突是组织生活的重要组成部分，对组织的影响存在两面性，而冲突管理是发挥冲突积

极作用的关键所在。基于组织成员间的冲突，系统梳理了有关情绪和冲突以及情绪和冲突管理的关

系的已有研究成果。情绪是冲突不可割裂的成分并对冲突管理起着重要的影响，而个体的情绪智力

水平调节着情绪对冲突管理的影响。
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组织情境中的冲突包括成员之间、部门之间以及成员与部门之间由于意见分歧或利益不一致等原因而产

生的心理和行为对抗过程。组织成员间的冲突是最为常见的，也一直是组织行为研究领域中的重要内容，目

前有关组织冲突的研究大都基于成员间的冲突。本文所涉及的冲突亦为组织成员间的冲突。

对于冲突的作用，传统观点多认为其只具有负性作用，对组织的内聚力和绩效都有消极影响。现代研究

则普遍采用二分的观点，认为冲突对推动组织变革，提高组织绩效也可发挥积极作用。这其中对冲突的管理

发挥着重要作用。有效的冲突管理对于防止冲突升级，消除冲突的消极影响，乃至发挥冲突的积极作用是必

不可少的［１］。因此冲突管理日趋受到研究者们的重视。冲突管理是指冲突卷入的双方或第三方所采取的致

力于解决冲突的措施，冲突的管理方式主要包括自我解决、双方共同决定、第三方介入等。同时，情绪对组织

的作用也受到现代组织研究者的关注。自１９８３年 Ｈｏｃｈｓｃｈｉｌｄ［２］提出“情绪劳动”这一概念以来，研究者越来

越重视情绪在组织中的作用，认为情绪是组织生活不可或缺的一部分。而冲突亦是组织的常态且其作为一种

不相容的行为，无疑与情绪更有着不可割裂的关系，据此冲突管理亦离不开情绪的影响，故以往不乏研究者从

不同的角度去探讨过它们之间的关系，但鲜有对此类研究进行系统的归纳和总结。因此，本文试图在有关理

论和研究的基础之上，系统梳理冲突、冲突管理与情绪的关系，同时兼论情绪智力这一充分体现个体情绪管理

水平的变量与冲突管理的关系，继而提出相关领域中有待进一步研究的某些课题，以供后续研究参考。

一、冲突与情绪

针对情绪与冲突的关系的探讨大致可分为如下三种倾向。一种是以 Ｐｏｎｄｙ［３］为代表的研究者，他们倾向

于在冲突过程中探讨情绪与冲突的关系。早在１９６７年，Ｐｏｎｄｙ就指出，认识到的冲突和感受到的冲突是冲突
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的两个不同的阶段。他认为个体Ａ或许意识到和Ｂ之间存在某种分歧，但 Ａ并不一定因此而感到紧张或焦

虑，只有当分歧对Ａ的自我认同构成一定的“威胁”时，Ａ对Ｂ的情绪才有可能发生改变，也只有这样，行为上

的冲突才有可能发生。进而，Ｐｏｎｄｙ把冲突划分为五个阶段：潜伏期、认知冲突期、情绪冲突期、行为冲突期、

冲突结果。Ｔｈｏｍａｓ［４］也指出冲突过程包括认知、情绪、动机、行为和结果，其中认知主要指归因和推理过程，

而情绪在认知和动机之间起着调节作用。

与Ｐｏｎｄｙ和Ｔｈｏｍａｓ等不同，以Ｊｅｈｎ［５］为代表的另一些研究者更倾向于将情绪视为冲突构成的要素而不

是某一阶段。Ｊｅｈｎ指出，情绪是冲突的重要元素，它定义了个人对现实的主观诠释和对突发情况的反应。

Ｂａｒｋｉ等［６］将情绪、认知和行为确定为界定冲突的三要素。其中认知要素里最典型的是对分歧的认知，行为要

素中是彼此间的阻扰行为，情绪要素中则是消极情绪。他们认为这三要素在界定冲突时缺一不可，冲突即是

相互依赖的双方对分歧和阻扰产生消极情绪的动力过程，并将认知分歧、阻扰行为以及消极情绪称为冲突的

三种特性。Ｇａｌｔｕｎｇ［７］的三要素理论和Ｂａｒｋｉ等的观点有异曲同工之处。Ｇａｌｔｕｎｇ认为冲突由三个基本要素构

成，即态度、行为及对立。态度包括认知因素与情绪因素；行为包括外显的或潜在的对抗或攻击行为；对立则

指彼此间价值观和利益间所存在的矛盾。他强调任何冲突必然包括上述三要素，然而通常情况是其中的一或

两个要素是显而易见的，剩余的要素则往往是隐性的，故界定与分析冲突的关键是确认三要素。

Ｊｏｎｅｓ［８］则着眼于情绪在冲突中的功能来论证情绪与冲突之间的关系。Ｊｏｎｅｓ认为，首先冲突是由情绪来

界定的。冲突是由某个事件引发的，而依据情绪的认知评价理论，引发冲突的事件同时也将会引发某种情绪

（尽管反过来说不一定成立），从这种意义上说当我们产生某种情绪时我们即身处在冲突中，同时这种特定的

情绪体验将影响着我们对冲突进一步的认知。还有研究者认为，情绪的影响不止如此，而乃至冲突发展的性

质，即情绪既有可能导致冲突发挥建设性作用也有可能导致破坏性结果［９］。其次，情绪是冲突的效价。冲突

双方体验到的情绪强度的不同预示着冲突对双方的重要性和意义的不同，也决定了双方冲突卷入的程度不

同。基于此，第三方可采取不同措施来影响冲突过程。例如，通过引发高强度的情绪体验来使双方卷入度更

高，或者降低强度来阻止情绪泛滥（指个体完全被情绪控制而不能对信息做出合理处理的状态）。再者，冲突

引发道德感。冲突中个体不同的情绪体验都是基于对事件的某种判断，如好或坏、对或错、公正或不公正等，

而这种判断依据的是个体的价值观并能够引发其道德感。个体的道德感又将进一步影响其对冲突以及冲突

对方的态度。第四，冲突和情绪都是基于自我意识的。冲突卷入的主体是自我，而情绪体验是由于自我受到

一定程度的影响，可见自我意识将冲突和情绪紧密连接在一起。因此，那些自我受到严重威胁的冲突总是伴

随着强烈的情绪体验，而通常情况下这类冲突更具有破坏性。最后，情绪“定义”着冲突中的人际关系。在人

际互动中情绪传递着个体对彼此关系的界定，而这种界定可能会引发冲突并影响到冲突的进程。例如，作为

人际关系重要标志的地位一旦受到一定程度的挑战，就可能引发冲突，甚至挑战本身就是一种冲突。换句话

说，个体对彼此关系的认识规定了情绪表达的含义，而情绪所传达的含义又将进一步影响着双方关系。

综上所述，我们不难看出情绪是冲突不可割裂的成分，它可能存在于冲突的所有阶段中，从引发冲突，激

化或抑制冲突过程，乃至促成冲突解决。

二、冲突管理与情绪

随着对冲突和情绪关系研究的深入，情绪和冲突管理的关系也引起了研究者们的兴趣。在组织情境中，

冲突的管理才是人们更为关注的。对情绪和冲突管理关系研究的梳理我们主要围绕着两条主线展开。

第一条主线是研究中情绪变量的选择，即研究所采用的情绪变量或是具体的情绪或是情绪的维度（尤其

是效价维度）。在以具体情绪为变量的冲突管理研究中，研究者大多聚焦于消极情绪上，如愤怒、仇恨等。例

如，Ｍａｃｋｉｅ等［１０］的研究指出冲突中感到愤怒的一方坚信己方必须且有能力采取相应的行为去应对，这就促使
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他们可能采取对抗、攻击行为，最终导致冲突双方长期处于相互报复状态中。Ｐａｅｚ等［１１］的研究发现愤怒是冲

突双方谈判和达成相互谅解的心理障碍，即使是双方同意进行谈判，愤怒也促使双方在谈判中采用冒险策略。

Ｐｒｕｉｔｔ等［１２］探讨了愤怒与冲突升级的关系，发现肢体冲突的升级与责备、挫折及愤怒有关，而言语升级则与对

对方性格的负面认知有关。有趣的是Ｈａｌｐｅｒｉｎ等［１３］的研究揭示，在没有仇恨的基础上，愤怒可能促使冲突双

方采取折中策略以达成和解，而这种可能性建立在被激怒一方是否相信自己有能力去纠正对方的行为。如果

有，该方成员则会去安抚对方；反之，则会诉诸武力解决。Ｔａｇａｒ等［１４］的研究证实愤怒对于冲突的解决而言，

其影响是双面的即可能是消极的也可能是积极的，而具体的影响取决于环境因素。

在以情绪的维度为变量的冲突管理研究中，研究者主要聚焦于情绪的效价维度上即积极情绪与消极情绪

上。Ｄｅｓｉｖｉｌｙａ等［１５］发现冲突管理的合作策略与积极的情绪状态相联系；竞争或主导策略与积极和消极情绪

状态都有联系，而逃避策略则与消极的情绪状态有联系。潘晓云［１６］运用实验法探讨了个体不同效价的情绪

对冲突管理策略倾向性的影响，并发现个体处于积极情绪下，更倾向于选择合作策略，处于消极情绪下，更倾

向于选择竞争策略。Ｗｅｉｎｇａｒｔ等［１７］将情绪的效价、主动或被动两个维度组合为四类情绪，并将它们和冲突的

三种类型（任务型冲突、关系型冲突、程序型冲突）结合在一起研究，发现主动积极的情绪如兴奋在三类冲突

中都发挥着积极的作用，情绪的主动和被动维度同样可以预测冲突管理策略的选择以及任务型冲突对组织绩

效的影响。

第二条主线是研究中情绪影响对象的选择，即研究的是情绪对个体自身行为的影响，还是情绪对他人行

为的影响（情绪是如何影响对方行为的）。前者亦称为情绪的个体内效应研究，后者称为情绪的个体间效应

研究。在冲突管理中，情绪对个体冲突管理策略的影响充分体现了情绪的个体内部效应；而情绪对冲突管理

的个体间效应研究主要集中在冲突谈判研究领域，谈判者的情绪对谈判对手行为的影响则从中反映出了情绪

的个体间效应。综合已有的情绪对冲突管理策略影响的研究，可以说已达成初步的共识，即积极情绪下的个

体更倾向选择建设性的冲突管理策略［１８－２０］；而消极情绪下的个体则倾向于竞争或逃避策略［１８、２１］。Ｂａｒｒｙ

等［２２］在对此类研究进行了全面的回顾后亦认为，已有的研究成果已充分地说明，积极情绪对合作性策略有积

极的促进作用，而消极情绪对竞争性策略具有促进作用。但有关情绪在冲突管理中个体间效应的研究所获得

的结论却未能取得一致。如有些研究表明，相对于消极或中性的情绪而言，谈判人员策略性地表露积极情绪

则更容易让对手接受［２３］，积极情绪能够激发解决问题的创造性，促进个体创造性地解决问题，促成双赢的结

果；负面情绪的表达可能会与谈判的效果适得其反，增大损害谈判的结果出现的可能性，减少个体的让步行

为，削弱双方的共同收益［２４］。然而，有研究证实消极情绪也会对谈判产生有利的影响，尤其是在对愤怒情绪

的研究中。如被试在面对愤怒时比在面对愉快时做出更多的让步，而接收到愉快信息的被试则做出更少的妥

协［２５－２６］。如何解释这种不一致的研究结果？研究者从不同的角度去探索了情绪影响谈判的机制并形成一些

相对成熟的理论，其中最具代表性的是ＶａｎＫｌｅｅｆ［２７］提出的ＥＡＳＩ（Ｅｍｏｔｉｏｎａｓｓｏｃｉａｌｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ）模型。该模型

通过区分出两种不同的情绪影响路径即信息认知路径和情绪反应路径来解释并整合以往情绪个体间效应研

究中不一致的结果。信息认知路径强调的是情绪的信息价值，假定每种情绪都传达着独特的信息，而当对方

察觉到这些信息后将据此策略性地做出相应的行为反应。例如，在谈判中对手的愤怒可能表明谈判者的目标

“难以实现”，这意味着谈判者需要做出目标调整以最终达成协议。情绪反应路径指的是情绪在人际间的“共

鸣”效应。例如与消极情绪相比，积极情绪更有利于建立积极的印象、彼此的好感和建设性的人际关系；而谈

判者的愤怒表情会令对手产生负面印象、低满意度和消极情绪，降低未来再次谈判的意愿并激化对抗行为。

ＥＡＳＩ模型所提出的情绪的个体内效应作用的两条路径分别得到 Ｆｏｒｇａｓ［２８］的情绪注入模型（ａｆｆｅｃｔｉｎｆｕｓｉｏｎ

ｍｏｄｅｌ）以及情绪“感染”（ｅｍｏｔｉｏｎｃｏｎｔａｇｉｏｎ）研究的支持。情绪注入模型探讨的是情绪所承载的信息对认知加

工的影响机制，而情绪感染理论揭示的则是情绪在人际互动中的涟漪效应。另一颇具影响的理论为错配理论

（ｍｉｓｍａｔｃｈｉｎｇｔｈｅｏｒｙ），错配理论是由Ｐｒｕｉｔｔ等［２９］提出的。该理论强调谈判者的混合动机及情绪的社会信息价
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值对谈判的影响，认为谈判者拥有混合动机，即一方面，谈判者为了实现个人利益最大化而去竞争；另一方面，

谈判者意识到双方达成一致比谈判破裂更有利，他们又趋向于合作。正是在这两种动机的斗争过程中容易出

现所谓的“错配”现象。具体而言，就是在谈判对手表现出协调意愿时，谈判者会倾向于提高自己的要求；而

在谈判对手表现强硬时，谈判者则会倾向于降低自己的要求。原因在于，谈判一方的温和表现可能会被对方

视为是设置更高要求的机会，而一方的强硬表现可能会被对方理解为达成一致的难度很大，因此做出让步。

综上所述，情绪对于冲突管理而言至关重要，组织和组织成员如何认识和利用情绪进行有效的冲突管理

直接影响着冲突的结果，进而影响到组织氛围、组织创新和组织绩效。Ｊｉａｎｇ等［３０］通过实证研究揭示了个体

情绪管理水平与冲突管理、团体绩效的关系。结果表明，个体情绪管理水平的提高将有助于冲突管理及团队

绩效的提高。而情绪智力作为感知、调控和运用情绪的能力，充分体现了个体情绪管理的水平，故在探讨情绪

对个体冲突管理影响时，也就成为一个不可忽视的个体变量。

三、冲突管理与情绪智力

情绪智力与情绪有着不可分割的关系，研究组织管理包括组织冲突管理的关系就不可不考虑情绪智力这

一个体差异变量。

关于什么是情绪智力？比较具有代表性的概念是由Ｄａｖｉｅｓ等人［３１］提出的。他们将情绪智力界定为以下

四个维度：（１）评价和表达自己情绪的能力；（２）评价和识别他人情绪的能力；（３）调节自己和他人情绪的能

力；（４）驾驭情绪以提高绩效的能力。而情绪智力一经提出，其对组织中成员及管理的重要作用便引起了人

们的重视，高情绪智力亦成为个体成功管理情绪的标志。研究者们相继从不同的角度探讨了情绪智力和组织

管理之间的关系，这其中也不乏情绪智力和冲突管理的研究。

鉴于情绪智力高的人能更好地管理和调节自己和他人的情绪，从而则更善于通过优化自身的认知加工能

力来理性地解决冲突，而整合和妥协风格的解决方案通常能对工作绩效产生积极的影响，故可能会成为他们

解决个人之间冲突的优先选项［３２］。而情绪智力低的人由于自我调节能力差，容易受到内在情绪或外在情绪

的干扰，为情绪所左右，不能理性地对待冲突，从而更有可能选择逃避、竞争性这类冲突解决方式。此外，情绪

智力高的人常常将自己的情绪和他人的情绪作为构建与他人之间关系的基础［３３］，这种特性可能会产生移情，

使其认识到他人需求的存在［３４］，鼓励个体在管理冲突时，考虑到其他人的利益，而在这种情况下，他们也会倾

向选择双赢的解决方案去解决个体间的冲突，以满足所有人的利益。上述认识已被实证研究所证实。Ｊｏｒｄａｎ

等［３５］研究了情绪智力在管理中的作用，他们发现虽然在个体层面上并没有明确表明情绪智力与绩效存在必

然联系，但就团队而言，高情绪智力团队的绩效比低情绪智力团队的绩效明显要出色，同时他们还指出，情绪

智力不同的个体在冲突管理策略的选择上也存在差异。Ｆｏｏｄ等［３６］的研究发现，情绪智力高的谈判者较对手

而言，在谈判中获得的情感体验更为积极，但其所实现的谈判目标较低，造成这种结果的原因可能是高情绪智

力者更善于体验到对手的情绪，更能考虑到对方的利益，更希望与对手保持长久的合作关系［３４］。我国台湾学

者Ｓｈｉｈ等［３７］探讨了情绪智力和冲突管理策略及工作绩效的关系。研究发现情绪智力对合作策略和折中策

略具有高的预测力，情绪智力对工作绩效有显著影响，合作策略是情绪智力和工作绩效的中介变量。Ｃｈａｎ

等［３８］的研究也证实了情绪智力与冲突管理策略显著相关，即情绪智力水平高个体会更理性地对待冲突，而且

开展情绪智力训练将有助于提高被试冲突管理的水平。

通过这些研究，我们不难发现个体的情绪智力是情绪与冲突管理之间重要的中介变量，这也就意味着对

个体的情绪管理水平调节着个体的冲突管理水平。
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四、未来研究方向

对情绪与冲突以及冲突管理的关系的已有理论和研究的梳理，表明情绪和冲突有着不可割裂的关系并对

冲突管理起着重要的影响，且正确认识和处理这些关系事关组织的维系和发展。然而正如 Ｎａｉｒ［３９］所言，“无

论是冲突研究领域还是情绪研究领域都未能深入涉及它们之间的关系”，已有的研究并不能充分而详实地为

组织提供有关冲突及冲突管理和情绪关系的蓝图。也就是说，在这些领域还有很多方面或“空白之处”值得

进一步的研究。为此，我们试提出如下课题以供后继研究参考。

１．在情绪和冲突的关系研究中：有关情绪对冲突的影响大多基于个体层面，部门之间（团体之间）及成员

与部门之间（个体与团体之间）还较为鲜见，有待拓展。又如基于情绪视角的冲突模型的构建也有待研究。

如前所述，情绪互动是冲突的本质，情绪在冲突引发、进程、结果以及冲突循环交替中都发挥着作用，如何通过

这样的线索构建出清晰的冲突模型将加深对情绪和冲突关系的认识以及这种认识的应用价值。再如冲突种

类与情绪种类的关系研究。鉴于以往有关情绪与冲突性质的研究一致证明：不同性质或类型的冲突与情绪的

相关性也不同，而目前组织冲突分类研究所依据的分类标准各有不同，冲突的类型也是多种多样，在诸多冲突

分类中应用最广泛的当属任务型冲突和关系型冲突二分法，或任务型冲突、关系型冲突和程序冲突三分法。

何时、何种类型的情绪将卷入到何种类型的冲突中亦将是个值得探讨的课题。

２．在情绪和冲突管理的关系研究中：其中情绪管理和冲突管理的关系有待深入去研究，如在冲突管理中

提高个体和组织的情绪管理水平是否决定着冲突的结果？如何管理情绪以建设性地对待冲突？另外，情绪和

认知是如何交互作用于冲突管理的？例如个体对冲突的归因结果对情绪变化以及冲突管理策略选择的影响

等。尤其是情绪动机维度的提出，更有待于被纳入冲突与情绪管理的研究中。情绪动机维度的提出已在认知

研究领域引起关注，并业已发现情绪的动机维度对认知的影响与传统的情绪效价维度相比有重大区别，即并

不是所有的积极情绪都有助于增加认知范围、提高认知的灵活性，因此情绪动机维度对冲突管理的影响也将

是个有待拓展并极具挑战性的课题。正如Ｓｃｈｎｉｔｅｒ等人［４０］所言，“传统的情绪效价维度已不足以说明冲突情

境中情绪和行为之间的关系了”。

３．在调节变量的研究中：情绪与冲突包括冲突管理的关系必然受到多种因素的影响，例如个体差异变量

（如价值观、自我认同）、人际变量（如依存关系、信任）、群体结构变量（如群体压力、民主利度）、情境变量（如

时间压力）等。其中个体差异变量无疑具有重要调节作用。我们可以推测不同的个体特征在选择冲突管理

策略时所受到的情绪影响可能存在差异，而情绪智力作为与个体情绪管理密切的个体变量，在探讨情绪对个

体冲突管理影响时无疑更是一个不可忽视的变量。以往研究往往仅考察情绪对冲突的影响或是只单独考察

情绪智力对冲突管理的影响，如将情绪智力纳入情绪对个体冲突管理的研究中，将情绪智力和某种情绪状态

结合在一起综合考察，以探讨相对稳定的个体情绪智力特征与相对动态的情绪状态对个体冲突管理策略选择

影响可能存在的交互作用，所得出的结果可能更具合理性和现实意义。这也将是一项有待深入研究的课题。
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