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主要内容

一． 调解员工作的目标

二． 找到调解的有利因素

三． 建立良好的关系

四． 高效的沟通技术

五． 调解员的心理保护  
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Part1  调解工作的目标



公说公有理婆说婆有理



公说公有理婆说婆有理
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工作目标

如何让当事人愿意接受调解？

——两害相权取其轻
——两利相权取其重

如何增加调解的成功率？

——自愿、平等、公平
——专业、信任、诚信



• 《论语·颜渊》

• 12·13子曰“听讼，吾犹人也。必也使无讼乎。”

• 西汉 韩延寿

• 普法教育
• 一个人的调解力量杯水车薪，要让更多的人有法律知识。

工作目标



1
1工作目标

互动问题：

       什么特点的人调解成功率高？

       请大家各抒己见  
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Part2  找到调解的有利因素



怎么找到突破口？

• 《周礼》

• 以五声听狱讼，求民情。

A B C D E

一曰

辞听

二曰

色听

三曰

气听 

四曰

耳听

五曰

目听 

肢体语言，微表情大师
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望

闻

问

切

观察当事人的外表、举止等

判断对方的脾气秉性

倾听对方的讲述，断对方的文化素养，

以及对方的理解能力和沟通能力；

询问，找出对方有意或无意中疏漏的环

节，对比双方表述，还原事情的真相；

抓住事情的要害，找到双方都能接受的

切入点，最终解决问题。



• 以情动人 • 以理服人

• 以法育人



以情动人

• 表达支持、表达关心

• “亲其师 信其道”  

• 建立良好的关系

• 适用于当事人原本关系密切的，
例如亲人、同事、邻居等

• 什么时候你愿意做出让步？



以理服人

• 《孟子·公孙丑上》：以力服人者，非心
服也，力不赡也；以德服人者，中心悦而
诚服也，如七十子之服孔子也。

• 需求排序表

• 利弊分析表

• 借助专业力量
• 大量的当事人是比较茫然的，对自己的诉求是
否合理没有概念，需要有人指个方向

• 案例：赔偿10年产量的案例



以法育人

• 过硬的专业能力
• ——法律条文的掌握
• ——以往的案例等
• ——明确调解方向
• 案例：两个学生追逐打闹受伤，赔偿调解

• 普及法律知识
• 很多人不了解法律条文的约定
• ——不厌其烦的解释法律的规定



影响力原则

• 原则一：给出理由
• 心理学实验：哈佛心理学家
艾伦·兰格

• 先用复印机：

• 我们在要别人帮忙的时候，
要是能给一个理由，成功的
概率会更大。

• 名不正则言不顺，言不顺则
事不成《论语·子路》
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影响力原则

• 原则二：互惠    
• 来而不往非礼也，
• 礼尚往来，
• 投之以桃，报之以李
• 滴水之恩，涌泉相报

• 《影响力》大学教授随机给陌生人寄了圣诞卡，然后
• ……
• 收到了来自四面八方的卡片



影响力原则

• 原则三：言行一致    

• 费斯汀格 认知失调理论

• 如果在决断之前，每个事物的价值在决策者心目中大致相近，则

难于决断其优劣；

• 但在作出选择之后，决策者对这些事物的态度评价就发生了改变。

• 人对被他选中的事物更加偏爱，对未选中的事物易于采取贬低的

态度。

• 枯燥的绕线工作，1元报酬 VS 10元报酬

• 哪组人说这个工作有趣的比例更高？

• 既来之·则安之  《论语·季氏》

• 启发：找到理由，促进当事人做出承诺。



影响力原则

• 原则四 社会认同

• 在判断何为正确时，我们会根据别人的意见行事。

• 从众实验



影响力原则

• 原则四 社会认同

• 短视频音频中的音效：插入笑声音效的会让观众笑
的更久

• 启发：同类的案件、当事人优势



影响力原则

• 原则五：喜好  根据喜好做特殊安排

• 原则六：权威  制服、第三方专业人士

• 原则七：稀缺  物以稀为贵
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Part3  建立良好的关系



• 分别沟通

• 拉家常，了解对方的难处、想法

• 幽默

• 平静、稳定的语调（催眠故事）

• 引导对方说“是”

• yes and 练习
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        减少冲突和对抗情绪



即 兴 表 演

接 纳 的 态 度

合 作 的 方 式

引 导 对 方 做 肯 定 回 答

小游戏： yes  and 27

A：有一个邻居  ……他／她……

B：是是是……

C：是是是……

D：是是是……

E：这个故事告诉我们……

（两轮，总结收获，选发言的人）



   ——  寻求背后真正的需求 ——

• 个人内在冰山图

• 寻找背后的真正需求  
• 案例1：家校冲突的调节
• 案例2：赡养老人的例子
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Part4  高效的沟通技术



3
0沟通不是控制，是分享

你有一个苹果，我有一个苹果，
彼此交换一下，
我们仍然是各有一个苹果；

但你有一种思想，我有一种思想，
彼此交换，
我们就都有了两种思想，甚至更多。

               ——萧伯纳



 “不带评论的观察是人类智力的最高形式。” 

练习：用描述的方式来反映孩子的问题

客观描述代替评论 
31

我从未见过懒惰的人；
我见过有个人
有时在下午睡觉，在雨天不出门，
但他不是个懒惰的人。
请在说我胡言乱语之前，
想一想，他是个懒惰的人，
还是他的行为被我们称为“懒惰”？

我从未见过愚蠢的孩子；
我见过有个孩子有时做的事
我不理解或不按我的吩咐做事情；
但他不是愚蠢的孩子。
请在你说他愚蠢之前，
想一想，他是个愚蠢的孩子，还是
他懂的事情与你不一样？



耳听为王 一心一意

倾听
32



 放下手边的事情，专心听

 身体前倾、目光注视

 有耐心，用简短的话重复

 表达兴趣

积极倾听
33



换位思考

站在对方的角度，体会对方的心情

选择合适的字眼，说出他的感受

故事：我是个蘑菇

共情
34



3
5

伊根把共情分为两种类型。

初级共情——运用倾听技巧，重在对对方内心体验和想法的了

解，并反馈这种了解。

高级准确的共情——运用影响技巧，来直接影响来访者。说出

来访者“心中所有，意识中所无”的东西。那些是来访者疏忽

了的，更可能是无意识要回避的东西，来访者会有一种顿悟、

震撼的感觉。

共情两类型



倾听与共情的神奇效果

宣泄情绪——赌气案件的调解秘诀

“只有您愿意听我说清楚这件事”

抓住核心需求、次要需求、最低底线

掌握 纠纷点、误解点、细节  找出可以调节的机会
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Part5  调解员的心理保护
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每天面对大量的纠纷

调查沟通工作量大

当事人对调解工作的不认可、人身攻击

面对调解失败

调解员的心理保护



建立工作与生活的界限

拍拍操：蝴蝶拍，拍全身

美与善的滋养：督导、人际支持、旅行、阅读

调解员的心理保护



推荐阅读 40





谢谢聆听！
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