
LTE-061 | 团队赋能与协作 TEAM ENABLEMENT & COLLABORATION

冲突升级与危机处理

Conflict Escalation & Crisis Management
冲突是团队运作的必然产物，但失控的冲突会吞噬团队效能、侵蚀信任、导致人才流失。本课程为中层管理者提供一套完整的冲突识别、介入与修复体

系——从日常预警到危机处置，从角色选择到系统重建。

课程信息 Course Info

技能编号：LTE-061
难度：⭐⭐⭐ 高级 Advanced
主课时长：90分钟
实践周期：4周

先修与后续 Prerequisites & Next Steps

先修：LTE-052（困难的管理对话）、LCS-034（处理冲突与对立）

后续进阶：LSP-085（声誉管理与危机传播）



学习地图 LEARNING MAP

学完本课，你将掌握 What You'll Master
本课程围绕四项核心能力展开，帮助管理者在冲突的每一个阶段都有清晰的行动指南——无论是日常分歧、团队紧张，还是全面危机。

1

识别升级阶段 Identify Escalation Stage

运用「冲突升级阶梯模型（5级）」，准确判断冲突当前所处阶段，做到知
己知彼，不盲目行动。

2

早期干预 Early Intervention

在冲突升级为危机之前，识别预警信号，主动创造对话机会，将处理成本

降至最低。

3

STABL危机5步法 5-Step Crisis Protocol

掌握「稳定—收集—承认—搭桥—锁定」的完整危机处理流程，系统化控制
局面并重建团队稳定性。

4

角色精准切换 Role Switching

区分「仲裁者（Arbiter）」与「调解者（Mediator）」的本质差异，在正
确时机使用正确角色，避免好心办坏事。



框架一 FRAMEWORK 1

冲突升级阶梯模型 Conflict Escalation Ladder
冲突不是突然爆发的，而是沿着可预测的阶梯逐步升级。识别当前所处阶段，是选择正确干预方式的前提。

① 分歧 Disagreement

特征：存在不同意见，但仍能平静讨论，双方保持基本尊重。

管理者行动：正常引导讨论，鼓励多元观点，无需特殊介入。

② 紧张 Tension

特征：情绪开始介入，沟通效率下降，肢体语言出现防御性信号。

管理者行动：主动创造一对一对话机会，「我注意到……」

③ 对立 Opposition

特征：形成「我们 vs 你们」阵营，公开对抗出现，协作受阻。
管理者行动：立即介入，启用调解者角色，主持结构化对话。

④ 升级 Escalation

特征：冲突蔓延至更大范围，团队整体受到牵连，旁观者被迫站队。

管理者行动：启动危机处理模式（STABL），考虑是否需切换仲裁者角色。

⑤ 破裂 Rupture

特征：关系彻底破裂，团队功能趋于瘫痪，正常工作无法推进。

管理者行动：决策性干预，可能需要启动人事调整（调岗或离职）。



关键原则 KEY PRINCIPLES

最危险的策略：「等他们自己解决」

冲突不会自动消失，只会自动升级。每一天的回避，都是在付出更高的修复成本。

⭐ 最佳介入时机

在②紧张阶段处理，成本最低、效果最好。

此时情绪尚未固化，双方仍有理性对话的空

间，一次30分钟的一对一往往就能化解隐患
。

⚠ 多数管理者的误区

研究表明，大多数管理者在④升级阶段才首

次介入，此时冲突已波及团队，修复代价是

②阶段的3-5倍，且可能已造成不可逆的关
系损伤。

❌ 最危险的做法

「让子弹飞一会儿」「相信他们会自己解决

」——这是管理者最常见、也最致命的误判
。回避本身就是一种决策，而且通常是最差

的那种。

管理者的介入时机决定修复成本。②阶段的主动谈话 vs ④阶段的危机处置，同样的问题，代价可能相差数倍。



框架二 FRAMEWORK 2

仲裁者 vs 调解者 Arbiter vs Mediator
管理者在冲突中可以扮演两种截然不同的角色。选错角色，往往比不介入更糟糕——强行仲裁可能留下积怨，过于温和的调解在危机中则显得软弱无效
。

仲裁者 Arbiter

核心逻辑：由管理者做出最终决定，以权威终结争议。

代表性语言：「我的判断是……」「这件事我来决定。」

适用场景：

• 情况紧急，需要快速决策

• 冲突已升级至④-⑤级
• 双方已完全无法沟通

• 关系已到终点（公平离职/调岗）

⚠ 风险：「输者」积怨，可能影响长期关系与团队士气。使用后须关注
落败方的情绪修复。

调解者 Mediator

核心逻辑：帮助双方自己找到解决方案，管理者是促进者而非裁判。

代表性语言：「你们各自最需要什么？」「我来帮助你们沟通。」

适用场景：

• 时间充足，关系值得修复

• 双方都有合理的诉求

• 冲突处于①-③阶段
• 需要双方都能「赢一些」

⭐ 优先推荐：调解者角色产生的解决方案持久性更高——因为双方都参与
了制定过程，都有承诺感，执行阻力更小。



角色选择指南 ROLE SELECTION GUIDE

如何选择正确的角色？How to Choose Your Role?

团队层面危机

影响整个团队

冲突4-5级
沟通困难或无效

冲突1-3级
双方有沟通意愿

角色选择的核心判断维度有三个：冲突的严重等级、双方的沟通意愿、时间的紧迫程度。大多数情况下，优先尝试调解者角色；当调解无效或情况紧急时，果断切换至仲裁者角色

。两种角色并不冲突，有时需要在同一次处理过程中灵活切换。

管理者最常犯的错误：在④-⑤级冲突中仍坚持扮演调解者，试图「让双方自愿达成共识」——此时双方的理性已被情绪淹没，过度温和反而是一种失职。



框架三 FRAMEWORK 3

STABL团队危机处理5步法 STABL Crisis Management Protocol
当冲突升级为团队危机——影响整个团队的正常运作时，需要启动系统性的处理流程。STABL模型是一个顺序执行的框架，不可跳步，不可乱序。每一步都为下一步创造必要条件。

S — Stabilize 稳定局面

首要任务是让局面停止恶化，而非立即解决问题。如需要，暂时分离冲突方（安排不同项目/工作空间）；停止公开冲突的继续扩散；向团队发出清晰信号：「我在处理这件
事，请信任我。」

T — Take Stock 信息收集

分别与每位相关方单独对话，不带任何预设。聆听每人的版本（注意：不同版本是正常的，不要急于判断真相）。区分三个层次：事实是什么？情绪是什么？需求是什么？找

出冲突的根本动因，通常与表面原因不同。

A — Acknowledge 承认与验证

让每一个人感到被听见，即使你不同意他的观点。关键语言：「我理解你为什么会有这种感受」「你的这个顾虑是合理的」。此阶段不要急于评判谁对谁错——被听见是后续
理性对话的前提。

B — Bridge 搭桥对话

在你的主持下创造双方直接对话的条件。设定对话规则（不打断/不人身攻击/聚焦解决方案）；先让双方说出对方的立场（强制换位思考，通常能立刻降温）；引导到核心问
题：「我们需要什么才能继续一起工作？」

L — Lock 锁定协议

达成具体的行为改变协议，书面确认。协议必须是可观察的行为（「遇到分歧时，先……再……」而非「我会更尊重对方」）。双方邮件确认即可，设定30天追踪节点，防止协
议失效。



STABL执行要点 STABL EXECUTION TIPS

STABL的核心执行原则 Critical Execution Principles

为什么不能跳步？Why No Skipping?

STABL的每一步都为下一步创造必要的心理和情境条件。如果跳过S直接
进入T，冲突仍在公开发酵，收集的信息将被干扰；如果跳过A直接进入B
，双方仍处于防御状态，搭桥对话将演变为新一轮争吵；如果跳过B直接
锁定L，协议没有双方真正参与的过程，执行率极低。

时间节奏参考 Timing Reference

• S阶段：当天完成，最迟24小时内
• T阶段：3-5个工作日（确保每人都有充分时间）
• A阶段：嵌入T阶段的对话中，实时进行
• B阶段：安排专门会议，1.5-2小时
• L阶段：B阶段结束前完成，当日书面确认

常见失败模式 Common Failure Patterns

• 直接召集双方开会，跳过分别谈话（T）——双方当场对峙，场面失
控

• 停留在A阶段太久，「理解」变成「包庇」——未能推进到解决方案
• B阶段没有设定规则，对话沦为新一轮指责
• L阶段协议过于模糊（「互相尊重」），无法追踪，30天后自动失
效

• 危机处理完没有后续跟进，问题在水面下重新积累



实操板斧1 PRACTICAL TOOL 1

冲突早期预警系统 Early Warning System
优秀的管理者不是等冲突找上门来，而是主动监测团队中的冲突信号。以下预警清单适用于日常管理，建议每月进行一次系统性扫描。

关系信号 Relationship Signals

两个人在会议中开始回避眼神接触

邮件/消息中的语气明显变冷、变简短

原来合作顺畅的人开始互相推责

有人在你面前反复抱怨同一个同事

非正式社交场合中出现明显分组回避

工作信号 Work Signals

协作项目突然进度停滞，原因不明

信息共享出现明显断裂（「他们那边没给我」）

会议中某两人总是提出对立意见，且带有情绪

跨部门协作中出现反复的「踢皮球」现象

管理者行动节奏 Action Cadence

发现1-2个信号主动约一对一，使用开放式问题：「最近和XXX的合作
感觉怎么样？」不要假设，先听再判断。

发现3个以上信号升级为冲突介入模式，按调解者角色的步骤系统介入
，不要继续「观察」。

关键提醒不要等对方主动来找你——主动来找管理者反映冲突的，往往
已经是积怨已久的第④级了。早期信号通常是被动的、隐性的。



实操板斧2 PRACTICAL TOOL 2

调解对话主持框架 Mediation Facilitation Framework
当冲突升级至③级（对立阶段），需要管理者主持一次结构化的三方对话。这不是一场普通会议，每个环节都有特定的心理目的。

01

会前准备 Pre-Meeting Prep

分别与双方各进行一次一对一（约30分钟）。明
确告知：「我来帮助你们沟通，不是来评判对错

。」收集双方的核心诉求和情绪状态，评估是否

已具备三方对话的条件。

02

规则设定 Rule Setting

会议开始时明确宣布三条规则：①我们不是来决
定谁对谁错的；②我们的目标是如何继续高效合

作；③请不要打断，每人有足够时间说完。规则
本身就能降低防御性。

03

第一轮：交换立场 Round 1: Exchange 
Perspectives

「请A说出：B最重要的需求是什么？」再请B说
出A的需求。强制换位思考通常能立刻降温——当
一个人不得不准确描述对方的需求时，敌意往往

会显著下降。（各5分钟）

04

第二轮：核心诉求 Round 2: Core Needs

「你们各自最需要什么才能往前走？」引导双方从「指责过去」转向「需

求未来」。注意区分立场（position）和利益（interest），真正的诉求往
往在立场背后。（各5分钟）

05

第三轮：寻找交汇 Round 3: Common Ground

「我听到你们都需要______，你们觉得如何做到？」由管理者总结共同点
，引导双方共同设计解决方案。达成后锁定3件具体行为协议，当场邮件确
认。（共15分钟）



实操板斧3 PRACTICAL TOOL 3

危机后团队修复工作坊 Post-Crisis Team Repair Workshop
重大冲突或危机事件后，团队的表面恢复往往早于真正的信任修复。如果不主动介入，团队成员会带着伤痕继续工作，为下一次危机埋下种子。这个工作坊专为危机后的系统性修

复而设计。

使用时机：重大冲突/危机事件解决后1-2周内 | 时长：2-3小时 | 人数：全团队

1

诚实面对（45分钟）Honest Reckoning

议题：「这件事对我们团队有什么影响？」

让每人轮流分享感受，不寻找原因，不评判对错，目的是释放积压的情绪。管理者

示范开放性：「我自己也感到……」

2

系统根因（45分钟）Systemic Root Cause

议题：「为什么会发展到这一步？系统层面的原因是什么？」

使用「5Why」工具找到可以改变的系统性原因，而非归责于人。重点：将问题从「
谁的错」转向「我们的系统哪里需要改变」。

3

重建承诺（45分钟）Rebuild Commitment

议题：「我们接下来怎么做才能重建信任？」

每人说出自己「会做到的一件具体事」。团队共同撰写「我们的新承诺」，张贴在

工作空间或存入团队共享文档，定期回顾。

4

仪式性结束（15分钟）Ritual Closure

设计一个象征性的「重新开始」仪式。形式不限：一起吃饭、小礼物、团队合照、

在白板上写下「我们翻篇了」然后擦掉……仪式感是心理层面的「关门」动作，不可
省略。

输出物：危机复盘报告 + 团队新承诺文档。建议在30天后进行一次简短回顾，确认承诺落实情况。



角色对比 ROLE COMPARISON

三大工具的使用场景总览 When to Use Each Tool
三个实操工具针对不同的冲突阶段和场景，使用前需准确判断当前情境。

工具 Tool 使用时机 When to Use 适用冲突级别 Conflict Level 预期产出 Expected Output

冲突早期预警系统

Early Warning System
日常管理中持续使用，每月系统

性扫描一次

①-② 预防性 识别隐性冲突信号，主动介入

调解对话主持框架

Mediation Framework
发现③级对立冲突后，在72小时
内启动

③ 对立阶段 结构化对话 + 3条行为协议

危机后修复工作坊

Post-Crisis Workshop
重大危机/冲突解决后1-2周内 ④-⑤ 事后修复 团队信任重建 + 系统改进承诺

三个工具可以组合使用：预警系统预防冲突→调解框架处理冲突→修复工作坊重建信任，构成完整的冲突管理闭环。



4周学习计划 4-WEEK LEARNING PLAN

从理论到实践的行动路径 From Theory to Practice
知识只有在实践中才能真正内化。以下4周学习计划为管理者提供具体的行动节奏，每周聚焦一个核心能力的实际应用。

1

第1周 Week 1
诊断能力 Diagnosis

回顾过去6个月内，你处理过的冲突案例，判断平均介
入阶段是几级。诚实面对自己的介入模式，找出规律

性的盲点。

2

第2周 Week 2
早期预警 Early Warning

用预警信号清单，系统扫描当前团队。是否有正在悄

悄升级的潜在冲突？标记出来，制定下一步行动。

3

第3周 Week 3
调解练习 Mediation Practice

找团队中一个当前存在的轻度分歧（①-②级），主动
以调解者角色介入。哪怕是一次简单的一对一，也能

积累真实的调解经验。

4

第4周 Week 4
系统建设 System Building

设计团队「冲突处理协议」：当我们发生分歧时，我

们的约定是什么？让团队参与制定，提高执行意愿和

心理安全感。



评估框架 ASSESSMENT FRAMEWORK

自评清单：你掌握了吗？ Self-Assessment Checklist
完成本课程的学习后，用以下清单评估自己的掌握程度。如果有任何一条尚未达到，建议返回对应模块重新学习，或在实践中有意识地补强。

知识与技能 Knowledge & Skills

我能说出冲突5级阶梯的特征，并能判断当前团队冲突所在阶段

我清楚仲裁者和调解者角色的本质区别，能在不同场景中做出正确选

择

我能按顺序说出STABL危机处理5步法，理解每步的心理逻辑

我能使用调解对话主持框架，结构化地主持三方对话

我掌握冲突早期预警信号清单，能在日常管理中主动识别

文化与心态 Culture & Mindset

我的团队知道：冲突可以被安全说出来，不需要压抑

我建立了定期扫描团队冲突信号的习惯

我能抵制「等他们自己解决」的本能冲动

我的团队有明确的「冲突处理协议」，成员知道如何应对分歧



量化指标 QUANTITATIVE METRICS

用数据衡量冲突管理效果 Measuring with Data
良好的冲突管理不仅是定性的感受，也应该体现在可观察、可追踪的量化指标上。以下三项指标是评估团队冲突管理健康度的核心维度。

②-③
目标介入阶段 Target Intervention Stage

冲突处理的平均阶段应控制在②-③阶段。如果
你的平均介入阶段是④，说明预警系统需要加强

。

<2周
最长未解决时长 Max Unresolved 

Duration

未解决冲突的持续时间目标控制在2周以内。超
过2周的未处理冲突，进入④级的概率超过70%

。

0
冲突导致流失 Conflict-Driven Turnover

因冲突未被妥善处理而导致的人员流失目标为零

。每一次因冲突而产生的离职，都是管理失职的

信号。

建议每季度回顾一次上述指标，与团队历史数据进行对比，追踪冲突管理能力的提升轨迹。量化追踪本身也向团队传递一个信号：这件事我们认真对待

。



关键概念 KEY CONCEPTS

冲突管理三句核心话 Three Core Principles

原则一 Principle 1

冲突不会消失，只会升级——早处理成本
最低。Conflict doesn't disappear, it 
escalates — early intervention costs the 
least.

原则二 Principle 2

先让对方被听见，再讨论谁对谁错。

Make the other person feel heard first, 
before discussing who is right or wrong.

原则三 Principle 3

好的调解结束时，双方都觉得自己「赢了

一些」。A good mediation ends when 
both sides feel they've "won something."

这三句话是本课程的核心记忆锚点。将它们贴在你的工作空间，在每次面对冲突前回想一遍，能有效校准你的处理方向。



参考资源 REFERENCE RESOURCES

深入学习的推荐资源 Recommended Resources for Deeper Learning

以下资源经过严格筛选，每一项都能在特定维度上显著加深你对冲突管理的理解和实践能力。

必读 Must Read
《Getting to Yes》

Fisher & Ury著。谈判与冲突解决领域的经典之作，提出「原则性谈判」框架—
—区分立场（position）与利益（interest），是理解冲突根本动因的理论基础。

工具 Assessment Tool
TKI冲突风格测评

Thomas-Kilmann Conflict Mode Instrument。通过测评了解自己在冲突中的默
认应对风格（竞争/协作/妥协/回避/顺应），是认识自身盲点的有效工具。

延伸阅读 Extended Reading
《The Anatomy of Peace》

The Arbinger Institute著。从「心态」维度探讨冲突根源，揭示为什么我们有时
会无意识地制造和维持冲突。读完会从根本上改变你看待冲突的视角。

方法论 Methodology
非暴力沟通（NVC）

马歇尔·卢森堡创立的「需求驱动」沟通框架：观察—感受—需求—请求。与本课
程的调解者角色高度互补，是提升调解质量的核心语言工具。



学习路径 LEARNING PATH

你在技能地图上的位置 Your Position in the Skill Map
LTE-061不是孤立的课程，而是冲突管理与团队赋能能力体系中的核心节点。了解前后链接，有助于你规划最高效的学习路径。

为什么需要先修？Why Prerequisites?

LTE-052「困难的管理对话」提供基础对话技能，是本课调解框架的前提；LCS-034「处理冲突与对立」建立冲突认知框架。没有这两
门课的基础，直接学习LTE-061会显得操作技巧悬空，缺乏根基。

为什么要进阶？Why Continue?

LSP-085「声誉管理与危机传播」将冲突处理的视角从团队内部扩展到外部利益相关者，是中高层管理者必须掌握的进阶能力，与本
课形成完整的危机管理闭环。



关键检验问题 KEY REFLECTION QUESTION

此刻，问自己这个问题 Ask Yourself Right Now

「我的团队里，现在有没有一个冲突在悄悄升

级——
我在等它自己消失？」

"Is there a conflict silently escalating in my team right now, and am I waiting for it to go away on its own?"

如果答案是「有」If Your Answer is "Yes"

你现在就应该行动。打开日历，安排一次一对一谈话。不需要准备完美的方

案，只需要一个真诚的开场：「我注意到最近……你能告诉我你的感受吗？」

记住：每晚一天，修复成本就在上升。

如果答案是「没有」If Your Answer is "No"

很好——但不要停留在自我感觉良好的状态。拿出预警信号清单，系统性地扫
描一遍你的团队。如果扫描后仍然没有，恭喜你，你的团队冲突管理健康度处

于良好水平。

建议设定每月固定时间做一次扫描，把它变成管理例行动作。



课程总结 COURSE SUMMARY

LTE-061 核心要点回顾 Key Takeaways
一张卡片，带走本课程最重要的内容：

5级阶梯 5-Level Ladder

分歧→紧张→对立→升级→破裂。最佳介入点：②紧张阶段。

双角色切换 Dual Roles

调解者优先，①-③级使用；仲裁者备用，④-⑤级或紧急情况启用。

STABL五步法

稳定→收集→承认→搭桥→锁定。顺序执行，不可跳步，书面确认。

早期预警系统

主动监测关系信号与工作信号，发现3个以上即启动介入模式。

冲突管理的最高境界，不是善于处理危机，而是让危机很少发生。

The highest level of conflict management is not being good at handling crises, but preventing them from occurring in the first place.
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