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 调解员的角色定位



 （一）调解创新发展对调解员的要求



诉源治理



魏文王问扁鹊：“子昆弟三人其孰最善为医？”

扁鹊曰：“长兄最善，中兄次之，扁鹊最为下。”

                  ——《史记·鹖冠子》



“确保社会大局稳定、促进社会公平正义、

保障人民安居乐业……

。”——2019年中央政法工作会议

我国的国情决定了我们不能成为“诉讼大

国。” ——2020年中央会面依法治国工作会议

郭声琨书记 周强院长

坚持把非诉讼纠纷解决机制挺在前

面，推动从源头上减少诉讼增量。

——  习近平 总书记
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诉源治理：
矛盾不上交
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诉源治理
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法院调解

人民调解 行政调解
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 新时代的调解：

  东方之花？——和稀泥？

   
依赖权威？——信赖专业？





（二）调解员的四种角色





    
  被申请人通常有三种回应方式:

1）积极回应,约占50%左右；

2）冷漠回应,约占20%左右；

3）消极回应,约占30%左右。



   调解员在当事人申请调解或有关部门委托调解时,会记

录当事人双方的联系方式,如电话、手机等，积极尝试与对

方当事人接触或取得联系。

 



俗话说“万事开头难”。对于调解而言，如果能引导双方

当事人心平气和地坐在调解室，则意味着调解成功了一半。



“您好，请问是XXX吗？这里

是XX家事纠纷调解委员会，我是

专职调解员XXX。我们收到XXX起

诉您离婚的材料，现在案件是委

托调解阶段，还没正式立案，请

你下周一上午10点钟过来调解，

您那边有没有问题？”



1. 信息简短全面。（确保对方能听清楚，注意语速和停顿）。

2. 时间和地点明确具体。（确定具体的调解时间和地点）。

3. 获得其他联系方式。（以便与当事人保持联系和进一步沟通）。





 
调解就是让沟通变得简单！



 

调解员与当事人的沟通的目的：

发现被隐瞒的事实；

消除当事人间愤怒或对抗情绪、弥合分歧；      

引导当事人提出合理预期、拉近谈判底线的距离等。





案例1：（赡养纠纷）
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以通俗易懂的语言
介绍；以问答的方
式进行

介绍内容和顺序取决
于案件情况、当事人
对于调解的熟悉程序、
案件类型

突显调解员的身份，
但不应过分权威

（让人信赖）
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介绍：方法与技巧 



强调规则：温和而不失严肃

1.自愿
2.保密
3.中立
4.不违背法律
5.文明用语
6.禁止接听手机

   1.当事人理解

  2.确保适当执行

  3.调解员以身作则

      调解的基本规则 注意事项





发泄情绪

获取信息 获得信心

建立信任





倾听（聆听）的方法：

1、专注的眼神；

2、适时的回应（口头语言或肢体语言）；

3、记录。

  



“消积”转向“积极”

“负面”转向“正面” “过去”转向“未来”

“立场”转向“利益”







1）引导当事人理性对待纷争









案例1：
    
      “剖腹产胎儿窒息死亡”案



理解当事人对纷争有不同的认识，引导他们理性地对待纷争，使

他们变成一个更好的沟通者和谈判者。



2）引导当事人提出更切实际的诉求或想法



游戏2：鸡蛋归谁？

游戏场景：

两个饥饿的人如何分一个可熟食的鸡蛋？



A组：一人一半，我分他选。

B组：各取所需，我爱吃蛋黄，他爱吃蛋白。

C组：我不喜欢吃鸡蛋，我以3元的价格把我的那一份卖给我的搭挡，

然后再去买点我爱吃的。

D组：我们都不爱吃鸡蛋，我们一致决定把这枚鸡蛋卖出去，然后把

钱平分，各自卖自己想要的东西。

……



在社会生活中，资源往往是有限的。人们为了获得有限的资源

难免发生争执。

调解员的作用是：为当事人搭建有效的沟通平台，引导当事人

多角度考虑问题，尽可能避免“零和博弈”。



引导角色二：



调解员的引导模式：

教谕
式

评估
式

促进
式



调解员引导时考虑的因素：

引导
方式
及因
素

多元

因素

单一

因素



调解员甲：依我这几年从事调解员的工作经验来看，我觉得……

当然，以上只是我个人的建议，您不妨听听您的亲戚朋友或代理人的

意见再作决定。

调解员乙：我手头有几个类似纠纷的判例，一般情况下，这类案

件法官会……处理，当然，这些处理结果仅供您参考。



调解员在引导当事人时应考虑的因素：

1）纠纷的类型（商事、家事、道交、物业纠纷等 ）；

2）当事人的个性（沟通能力、表达能力、知识层次、生活习惯、

价值观念等）；

3）当事人之间的关系（生人、熟人、亲人）等。





案例2：
     
            反悔土地买卖纠纷





利益

六尺巷的故事



                                                                

奔驰漏油案例 

2019年2月25日，西安某女士与西安
利之星4S店签订了分期付款购买全新进
口奔驰汽车购车合同；3月27日，提车后
因认为发动机存在问题与利之星4S店自
行协商退换车辆未果。此后，她多次与
4S店沟通解决，被告知无法退款也不能
换车，只能更换发动机，该女子被逼无
奈，到店里维权。



调解员或许有很多种方式让当事人“听你的”，但调解员只

有掌握超群的调解技能才能让当事人“信你的”。

调解的精髓是调解员的慧见和技巧！



4、控制者



（1）情绪控制。

第一，超然的心态——中立性。

   调解员自我情绪管理（偏见和愤怒）（邻人盗斧故事）

第二，引导当事人合理表达情绪。



自我情绪管理

1.控制自已的情绪
2.关注当事人情绪
3.不被当事人情绪带走

当事人情绪管理

1.认识当事人的情绪
2.认同当事人宣泄情绪
3.及时阻止当事人情绪



（2）程序的控制者。（现场控制力）

   1）远见和勇气。

   作最坏的打算，做最好的（充分的）准备。

   2）现场力。

尾内康彦《医患纠纷解决术》



                                                              

群体性纠纷



二、调解员的行为规范



（一）遵守调解原则



调解原则









案例3：

        一只小板凳惹的祸



当事人乙

调解员

当事人甲



调解室的布置、时间分配等均要贯彻当事人地位平等原则



调解室如何布置？

※ 位子、身份、心情



① ②

③ ④



调解室的



调解室的空间布置

椅

文化

色调

桌

空间

 ...





启示：

   “改变人们所处的环境往往比改变他们的想法容易

得多，效果也要好得多”。

                                                             ——调解室的布置

以当事感觉舒适、放松为原则。



2、不违背法律、法规和国家政策原则。

调解在法律的“框架”下进行，这是调解法规化的一面。

作为调解员既要了解相关法律法规和政策，又要熟谙我国传统文化和风土人情。

①风俗习惯（例：入土为安）

②交易规则

③族规



3、尊重当事人权利原则

尊重当事人对实体利的处分，尊重当事人的意愿。





二）调解员的行为准则（ ）





总结：调解员的角色与行为



 调解无处不在，生活本身即是调解！

 调解是促进纠纷解决的一门艺术！



调解的独特优势：案结、事了、人和



谢谢聆听！ 敬请指导！

    电话（微信）：

15073235371


