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内容概要

自古以来，凡是有人的地方就有冲突。
在当代，人与自然之间、人与社会之间、人与人之间的冲突尤甚。
化解冲突，归于和谐，是一个亘古恒新的话题，也是一个被普遍追求的理想。
受此感召，美国犁铧学会罗伯特·埃文斯和爱丽丝·埃文斯教授夫妇投身冲突化解的工作几十年，集
实践经验之精华，写成《冲突调解的技巧》一书，传道授业，令人感佩。

从社会学的视角来看，冲突是社会互动的一种基本形式，只要有互动，就可能产生冲突。
因此，社会冲突并不可怕，关键是如何化解冲突，并从冲突及其化解中实现更加有效的社会整合、更
加紧密的社会团结。
无论是个人、家庭，还是群体、组织，了解和学习冲突化解的技巧，对于提升互动的效果，推动关系
的和谐，都大有裨益。

当今的中国正处于社会转型期，利益关系愈趋复杂，社会矛盾日益紧张，阶层冲突不断加剧，不同利
益群体的诉求彼此冲撞，各类群体性事件频频发生。
各级政府疲于奔命，忙于“救火”，但总是效果欠佳，“按下葫芦浮起了瓢”。
其实，对利益矛盾，不能压制，只能引导；对社会冲突，不能“应急”，只能化解。
除了通过公共政策和公共治理，切实调整利益结构、理顺利益关系以外，也还需要加强沟通、积极互
动。
而沟通、互动之道葛在倾听，只有在了解了不同人群的利益诉求并开始了真诚的沟通以后，才会有利
益的协调‘兼顾和矛盾误会的澄清，进而实现良性的互动、社会的和谐。
因此，无论是有正义感使命感的学者，抑或是有责任担当的领导者、管理者，能否停下匆忙的脚步，
冷静思考一下、我们是否真诚倾听了诉求者的声音?或是放下尊贵的身段，仔细检视一下：我们是否掌
握并运用了沟通的技巧?这就是我们郑重推荐本书的原因。
因为它介绍并提炼了化解冲突的一系列实用技巧。
本书的作者虽然地位不强势、力量不吓人，但其情可嘉，其志可赞!中国今天的社会紧张非一日之寒，
我们无法寄希望于任何有立竿见影之效的灵丹妙药，然而任何有利于改进人际关系、促进社会和谐的
方法技巧，都不妨拿来试一试、用一用。

　　本书包含《调解冲突的技巧(上册)》《调解冲突的技巧(下册)。
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章节摘录

版权页：   插图：   询问未来情况 人们在冲突中往往陷入激烈的争吵中，以至于他们都忽略了争吵所
付出的代价。
调解人如果询问一些深思熟虑的问题，或许能帮助他们思考一些应该尽早考虑的问题： 继续冲突的代
价是什么？
 怎样才能解决问题？
 如果冲突没有解决，会产生什么样的后果？
 统筹联系当事方的时机 调解人在联系当事方这一问题上需要格外小心。
比如，调解人在会见甲方的一个月后才跟乙方会面，这就会带来一系列的麻烦。
通常这种消息传递得很快，你也许刚刚见过甲方，乙方就可能听说你去见了甲方。
乙方则会断定，调解人并不在乎自己的意见。
任何情况下，调解人公开正在或即将要和其他方会谈的信息才是明智之举。
 同一级别上的沟通 相对于少数人介入的冲突，在涉及群体冲突的时候，调解人最好在开始阶段就和
各方同级别的人会面。
调解人应该尽量避免这种行为：比如说，和一方的主席会面商谈调解，又和反对方的低级别副职会谈
。
有时在探索调解可行性的初期阶段，我们没什么选择的余地，不论对方是什么级别，只要有人愿意，
我们就要和他们会谈。
但是一般来说，只有等同一级别的决策者参与进来，调解人才能进入正式谈判阶段。
 注意文化差异 在一种文化背景下合适而有效的调解方法在另一种文化背景下可能产生适得其反的结
果。
比如，在一些地方，男性长者会鼓励年轻人去进行调解冲突；另一种文化背景下的地方，只有一群德
高望重的人才能参与调解冲突。
 假如冲突各方表示愿意接受调解，以下建议或许能有助于推动下一步行动。
 商定出席人 人们在冲突中不善于处理意外和不确定的因素。
每个人都应该知道有哪些人参加调解会议。
 商定双方会面的目的 人们在会谈之前对会谈目的越清楚，冲突双方加深误会的可能性就越小。
会面只不过是为了让冲突方互相更加熟悉吗？
会面是为将来进一步谈判打下基础吗？
会面是为了界定和分析问题呢，还是开始实际的调解程序呢？
 商定时间表 人们需要对会谈持续时间长短有一个清醒的认识，同时还要意识到有些调解可能需要多
次会谈才能实现。
 商定地点 人们需要商定一个中立的、且双方都感到便利舒适的地点进行会谈。
 商定调解员人选 一旦当事方认真考虑见面讨论他们的分歧，他们就需要商定主持讨论的最佳人选。
发起人即使已经成功地让他们意识到了这点，也必须谨慎行事，因为当事方往往不能胜任这个任务。
虽然当事方可能要求发起人做调解人，发起人也应该准备建议其他各方都可接受的可能人选。
有些当事方喜欢根据过去的经验找他们熟识和信任的人，有些则喜欢双方都不熟悉的调解人——因为
觉得他更能保持“中立”。
 共同调解人的作用 有时找到一个双方都认为公正且愿意接受调解任务的人是一件不容易的事情。
在这种情况下，由两个或两个以上的人组成的共同调解人小组会非常有用，因为每一方都会觉得这个
小组总体显得平衡。
比如，在一个南方人和北方人发生的冲突中，如果只有一个调解人，那么他至少会受到来自另一方的
质疑。
而有不同性别、种族、文化认同的共同调解人在一起就能代表公平、公正。
共同调解人还能在谈判桌上展现不同的技巧和能力。
虽然很多独立调解人进行了卓有成效的调解工作，但共同调解人拥有更多的优势，同时他们也面临一
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些挑战。
 共同调解的优势 多样化的平衡能让双方都觉得更加舒服，因为他们对特定的调解人有认同感。
这一点在涉及种族、民族和性别的冲突中尤为重要。
 面对难题，要选择最好的方式、方法时，人多则主意多。
 不同的风格和经验能带来知识、技能和见解的综合运用。
 共同调解人可以轮流工作或者分解工作。
比如，一个人侧重于了解问题的根源和事实情况，其他人侧重于疏导情绪；或者一个调解人主导整个
调解过程，而其他人则负责监督和确保不遗漏细节的责任。
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媒体关注与评论

　　“果你想要改变社会，那么应该读读这本书。
从赋权的角度来实现冲突转化。
”　　——南非开普敦调解与转化实践主任 克雷格·阿恩德斯　　　　“为渴望和平与和解的个人和
社区带来一线光明。
”　　——美国卫斯理神学院校长 道格拉斯·里维斯博　　　　“正义和平组织选择本书作为主要培
训材料，再没有比这本书更好的了！
”　　——正义和平组队执行理事 汤姆·波特　　　　“当我还是学员的时候，和平技巧给我带来很
大帮助；现在我作为培训师，还是要靠《手册》和《指南》这两本书。
”　　——美国萨姆福德大学国际中心主任、伯明翰民权会馆培训协调人 威廉·奥布莱思　　　　“
让大家能真正以转化的态度来面对冲突。
事实证明，这项技巧在多元文化队伍中非常有效。
”　　——美国克莱蒙神学院洛杉矶城市领导力机构主任 迈克·玛塔　　　　“在印尼，赋权给人们
并使他们实现和解是非常必要的。
我们需要的正是《和平的技巧》。
我在本中心的研讨班上采用《教师指南》和《手册》，以期带来和解与和平。
我也将更多地使用印尼语的版本。
”　　——印尼雅加达克里达瓦卡纳基督教人学校长 普尔沃维达多　　　　“通过我们的培训，使杰
克逊维尔社区能够处理教育、住房和环境方面的问题。
该项培训让五百多位杰克逊维尔的领导成为社区冲突的代理调解人，并且改进了重大公共政策决策的
质量和他们的主人翁意识。
”　　——美国佛罗国达杰克逊维尔社区领导、律师比尔·斯盖尔
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编辑推荐
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