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本講座內容

衝突

衝突解決模式

什麼是調解

調解流程

溝通秘笈

處理衝突的原則

如何成為一個調解員



大家有沒有遇
過這個情況？

朋友因為誤會冷戰

同學為了分組作業吵架

有人在班上被排擠

同學不同意見產生衝突
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校園關係-香港

朋輩衝突調查(香港家庭福利會，2001)

• 60%受訪青少年半年內曾與朋輩不和

朋輩衝突調查(香港家庭福利會，2011)

• 約77%受訪青少年曾受害於校園衝突

• 校園衝突盛行率比部份西方國家高

• 網絡欺凌的普遍 (初中較常見)

【鳴謝香港家庭福利會的研究資料】
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衝突發生頻繁

• 中國的研究報告《兒童朋輩交往衝突中的調查與分析》

• 每周發生1-2次衝突的學生佔總人數的「一半以上」（>50%）

• 集中於非課堂時間（課間、活動）

• 高發場景：課間自由活動、體育競賽、小組合作任務等

• 誘因舉例：

• 遊戲規則分歧（如勝負爭議）

• 身體接觸誤判（如碰撞被誤解為故意）

• 空間或物品爭奪（如座位、文具）

• 情緒管理能力不足，易因「觀點分歧」或“被冒犯”（如嘲笑、貶低）爆發衝突

范君玉， 作者. 「兒童朋輩交往衝突中的調查與分析」. 考試週刊 53 （2017）： 183–183.
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中學的青少年需要處理衝突的技巧和能力
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在歐洲的一項研究，訪問了530位中學生：

• 校園衝突極之常見

• 95%的受訪學生認為需要一些處理

衝突的能力

Erses, Tümen, Yalin Kiliç, and Bengü Berkmen. “The Relationship of Emotional Abuse, Self-

Value and Conflict Resolution Needs in Secondary School Students.” Frontiers in 

psychology 13 (2022)



什麼是衝突？
當兩方或多方認為他們具有相互不相容

的價值觀、優先事項或目標時，就會有

機會發生衝突
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校園衝突的原因
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缺乏溝通

壓力太大

性格不同

互相誤解

過度辛勞

沒有周詳的計劃

文化背景
家庭背景



衝突

不能避免

好/壞？
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衝突的壞處

• 心理影響：增加壓力、焦慮，降低自信心

• 社交問題：破壞信任，導致孤立或小團體對立

• 學業下降：分散注意力，降低學習效率和合作意願

• 健康損害：影響睡眠，引發身體不適

• 長期負面影響：習慣用攻擊或逃避方式處理問題，影響未來人際關係
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衝突的正面價值

新思維和新想法

其他觀點

更好地理解

解決問題（即使是根深蒂固的問題）

成長

積極的改變

突破
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我的需要很重要

我的需要不重要

維
持

關
係
很

重
要

維
持

關
係
不

重
要

支配型

逃避型

妥協型

合作型

遷就型



逃避型

「爭議？ 什
麼爭議？」

「忘記它吧
....」

「我們遲些再
談好嗎？」 我輸，你輸
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這種方式有時候可能適合:

• 問題微不足道

• 需要冷靜期

• 時機錯誤

這種方式不適合:

• 問題很重要，衝突不會消失，反而

會繼續惡化

逃避型



支配型

「我們依我的方法做….」

「我們就把事情完成吧…」

我贏, 你輸
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這種方式有時候可能適合:

• 需要迅速做出決定 – 緊急情況，例
如火災, 危險

• 同意權力伴隨着權威地位，例如權威
人物

• 需要做出不受歡迎的決定

這種方式不適合:

• 要兼顧感受和關係

• 不緊急的決定

支配型



「當然，我很
彈性的....」

「你要甚麼
我都行…」

我輸, 你贏

遷就型
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這種方式有時候可能適合:

• 維持關係更重要

• 問題對對方非常重要，對你並不是

非常重要

這種方式不適合:

• 問題對你很重要

• 當其他人準備解決問題時，迴避問

題，導致問題未能解決

遷就型



妥協型

「我願意各退半步…」

「我們作個交易吧…」

我贏部份, 你贏部份
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妥協型

這種方式適合:

• 需要盡早做出決定

• 雙方每人讓步一點點都比嘗試輸贏更

好

這種方式不適合:  

• 情況緊急

• 力量不平衡

• 必須滿足許多重要需求
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協作型

「我優先的考慮是....請告訴我你的
...如果我們每個人都解釋我們想要
甚麼，並繼續交談，我們可以都找
到適合我們倆的方法。」

我赢, 你赢

©Josephine Ma 2025
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這種方式適合: 

• 必須做重要決定

• 情況不緊急

• 以前嘗試的解決方案失敗

這種方式不適合: 

• 此事對所有參與者來說都是微不足道的

• 時間，承諾或能力不容許

協作型



策略 贏–贏
（雙贏）

輸–輸 贏–輸

逃避型 忽略了問題
亦忽略了關係

支配型 只有一方勝
其他方輸

協作型 滿足所有參與者的需
求

遷就型 一方犧牲需求
成全其他方的需求

妥協型 各方都放棄一些
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調解員做貓頭鷹?
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調解員的
眼睛

有什麼不同？
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好的改變 成長 突破
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衝突



調解是什麼

• 調解就像一場「和平會議」

• 不是老師審判對錯

• 而是讓衝突的雙方坐下來，由一

個中立的同學（調解員）引導他

們:

❖冷靜表達

❖聆聽對方角度

❖一起找出雙贏的方法
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調解員和法官有什麼分別？
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調解5步曲
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調解員開場白

雙方開場白，調解員撮要，
議程，共同基礎

探索+討論+解決
探索每一個議程背後的利益，需要和關注
一起討論，製造方案，談判，同意和解方案

根據雙方同意的和解方案起草協
議，雙方同意並簽署



第1階段：調解基本法 = 調解員開場白

歡迎辭 / 

自我介紹
甚麼是調
解

調解員的
角色

調解程序 基本規則
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表現信心，準備一個安全的空間，和平冷靜地進行調解。



1.1  歡迎及自我介紹

1.2  朋輩調解是甚麼
• 調解內容保密，牽涉人生安全除外

• 當事人自願、自主、自決

• 雙方在平和、冷靜的氣氛下︰
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➢ 傾談，了解問題所在 ➢ 找出解決辦法

➢ 訂定行動協議書 ➢ 實踐及檢討

第1階段：調解基本法



1.3  調解員的角色
第1階段：調解基本法
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➢ 曾接受調
解訓練

➢ 中立、不偏
不倚

➢ 不強加意
見

➢ 促進調解過
程有效及和
平地進行



1.4  調解程序

➢ 調解員開場白

➢ 各方開場白，撮要，議程，共同

基礎

➢ 共同討論，尋找解決方法，和解

➢ 草擬協議

➢ （日後）跟進協議執行
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第1階段：調解基本法



1.5  基本規則說明
第1階段：調解基本法
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➢ 輪流發言：
當一位同學
分享時，其
他人耐心聆
聽，不搭訕

➢ 雙方需彼此
尊重，不挖
苦或攻擊對
方
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第一階段: 
調解員開場白

歡迎辭 / 自我介紹：你好，我是….班的….，你想我
怎樣稱呼你？

甚麼是調解：調解是……..

調解員的角色：我作為調解員的角色是……

調解程序: 調解程序有五個階段…….. 

基本規則: 請大家一起遵守這些基本規則……



第2階段：界定問題
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© Hong Kong Family Welfare Society

頭、心、腳

©Josephine Ma 2025
撮要：抽出重點，用自己的語言精簡表達

事件：

發生甚麼事？
情緒：

有甚麼感受？

需要：

期望事情怎樣發展？



議題 AGENDA
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列出需要/關注

或想處理的事情

作為議題

使用積極和

中性的語言
例子：

如何稱呼大家
如何上載大家

照片
日後如何在其
他同學面前向
對方表達自己

的意見

如何處理組員
沒有如期交出
功課的情況

如何對老師
或同學作出

澄清

如何保護大家
的聲譽
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共同基礎 COMMON GROUND

可以協助建立
和解氣氛

共同的

關注

共同的

目標

啟動正面的思

維（Priming）

“你們都希望
有理想的成
績……”

“雙方都為學
校着想……”

“大家都想

融洽相處”

“大家都想合作, 

拿取好的的成績”
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調解5步曲
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程序
調解員開場白

雙方開場白，調解員撮要，
議程，共同基礎

探索+討論+解決
探索每一個議程背後的利益，需要和關注
一起討論，製造方案，談判，同意和解方案

根據雙方同意的和解方案起草協
議，雙方同意並簽署



第3階段：

探索利益,關注和需要

討論

尋找解決方法
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立場 利益
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• 這個議題你有什麼關注？

• 對你來說什麼是重要的？

• 對你有什麼影響？

• 請講多一點背後的原因。

在探索議程

立場 利益
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協助構思解決方法、
制定方案

就著第一個問題，你有什麼建
議？

還有什麼其他建議？

有什麼方法可以同時滿足 X 對
____的需要和 Y 對____的需要？
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協助選擇 「你選擇那個方案？」

這個方案是不是能夠
處理你的關注和需要？
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微調方案

協助雙方在協議的細節上
商量及同意

以問題協助澄清細節
撮要已經同意的解決方法

©Josephine Ma 2025



調解5步曲
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程序
調解員開場白

雙方開場白，調解員撮要，
議程，共同基礎

探索+討論+解決
探索每一個議程背後的利益，需要和關注
一起討論，製造方案，談判，同意和解方案

根據雙方同意的和解方案起草協
議，雙方同意並簽署



第4階段：訂定協議
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例子
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第4階段：訂定協議

Case 1 Case 2

誰
(Who)

正浩 正浩 家文 小明和小美 小明 小美

幾時
(When)

於今天放學後 從今天起
在正浩不小心
以花名稱呼他

時

在星期一(28/01/2019)
放學後1600-1730之內

以後

在哪裡
(Where)

在Facebook上 在電腦室 不在別人面前

怎樣做
(How)

向家文 做事

做甚麼
(What)

道歉
以全名稱呼家

文
會提醒正浩 做好project 會有交代 說小明壞話



調解5步曲
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程序
調解員開場白

雙方開場白，調解員撮要，
議程，共同基礎

探索+討論+解決
探索每一個議程背後的利益，需要和關注
一起討論，製造方案，談判，同意和解方案

根據雙方同意的和解方案起草協
議，雙方同意並簽署



調解員有什麼
技巧？
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調解員的溝通技巧
調解員是溝通專家?
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溝通
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說話中的文字

語調

身體語言



武林秘笈
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武林秘笈-溝通技巧

1. 積極聆聽 ACTIVE LISTENING

2. 框架重整 REFRAMING

3. 善意溝通
©Josephine Ma 2025



第一個武林秘笈

聆聽
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積極傾聽



©Josephine Ma 2025



積極聆聽 ACTIVE LISTENING

©Josephine Ma 2025



第二個武林秘笈

框架重整 REFRAMING

負面 ->正面

這杯水一半空， 還是一半滿？

©Josephine Ma 2025
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框架重整的例子

• 指責 / 不滿 -> 想要和需要的結果

他經常遲到

你需要他準時

• 將指責轉為期望/關注

他不懂尊重人，當着同學面前阻止我執行風紀的職務。

你需要他尊重你， 給你面子，讓你履行風紀的職務。

• 對事不對人

她在我們組內經常連累我們，拖低我們的成績。

你希望有好的成績/ 成績對你很重要。
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第三個武林秘笈

善意溝通
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善意溝通

觀察

感受

需要

請求
©Josephine Ma 2025



觀察
如攝影機般，就特定時
間和情境中進行觀察，
並清楚地描述觀察結果

評論

將觀察和評論混為一
談，別人會傾向聽到
批評並反駁我們
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善意溝通
第一步
描述觀察

只說事實

客觀

不作評論

避免反駁

容易達成一致
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觀察 V評論

阿仔/阿女，你永
遠都冇手尾，弄到
整個間房亂作一團！

阿仔/阿女，你放學
回家脫下校服掉在地
上，沒有收拾。

©Josephine Ma 2025



觀察 V評論

媽媽，你從來都
不尊重我的私隱。

媽媽，你剛才進入
我的房間沒有先敲
門，讓我知道你會
進來。
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善意溝通
第二部
表達感受

我或他人的感受如何？

覺得=感受?
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善意溝通
第三步
表明需要
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請求: 你可不可以……..

要求
命令

©Josephine Ma 2025

善意溝通
第四步 -請求



衝突情境：
同學A未經同意，長期借用同學B的課堂筆記卻不歸還，影響B複習。

暴力溝通方式：

「你每次都偷拿我的筆記，根本是佔便宜！以

後別想再借！」

（指責性語言，易引發爭吵）

善意/非暴力溝通四步法：

1. 觀察事實（不評價）
「這學期你有5次沒問我直接拿走筆記，其中3次
超過一周沒還。」

2. 表達感受（非指責）
「我覺得很困擾，也有點著急...」

3. 說明需求
「因為我需要筆記來準備考試，也希望自己的物
品被尊重。」

4. 具體請求
「下次需要筆記時，可以先問我嗎？或者我們約
定2天內歸還？」
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善意溝通-練習

1. 當 (觀察到的情況）

2.我感到

3.我需要

4.請問你可不可以
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校園適用金句

「當______（行為），我擔心______（影響），因為我需要______（需求）。

我們可以______（方案）嗎？」

「你希望我怎麼配合你？我也需要你的幫助來解決這個問題。」

（通過「事實+感受+需要+共同解方」的模式，減少敵對，維護關係）
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如果你是衝突的其中一方
進入全尺寸圖片

©Josephine Ma 2025

http://hk.wrs.yahoo.com/_ylt=A3OyCpUUhUNOU3gA3iG1ygt.;_ylu=X3oDMTBqdXJhdTI4BHBvcwMyOARzZWMDc3IEdnRpZAM-/SIG=1lc6l7ifq/EXP=1313076628/**http:/hk.image.search.yahoo.com/images/view?back=http://hk.image.search.yahoo.com/search/images?p=Mr+grumble&b=19&ni=18&ei=UTF-8&meta=rst=hk&xargs=0&pstart=1&fr=FP-tab-img-t&w=288&h=268&imgurl=mrmentoybox.com/mrmentoybox/1_images/information/grumble.jpg&rurl=http://mrmentoybox.com/mrmentoybox/CHARACTER%20INFORMATION/Information.htm&size=9k&name=grumble+jpg&p=Mr+grumble&oid=6b09cd600cee020c&fr2=&no=28&tt=214&b=19&ni=18&sigr=12avjhjm5&sigi=11s3fr9af&sigb=13unkm5bl&.crumb=kdSnN88bipl
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處理衝突的原則—由自己做起

• 覺察自己的憤怒→ 降溫 +保持冷靜

• 彼此尊重

• 有效溝通

• 聆聽

• 發問技巧

• 表達自己

• 達成共識



有一顆接納包容的心
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總結：
衝突有時是無可避免
但我們可學習及掌握
如何有效處理衝突
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總結：
衝突有時是無可避免，
但我們可學習及掌握
如何有效處理衝突
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你想成為調解員嗎？

• 朋輩調解員: 經過訓練的學生就可以, 你都可以!

• 調解員訓練：掌握優良的溝通技巧和處理衝突的能力-提升領導才能，是職場上強大的優勢

• 香港的調解員有兩種: 綜合調解員和家事調解員

• 香港的調解員如果需要得到香港的法院，政府機構，專責機構，律師行等需要委託調解員處

理案件的機構認可及委派案件，需要專業認可：

• 香港調解資歷評審協會有限公司 HONG KONG MEDIATION ACCREDITATION ASSOCIATION LIMITED 

(HKMAAL)
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如何成為香港認可的綜合調解員（GENERAL MEDIATOR)

©Josephine Ma 2025

必須具備至少三年工作經驗

第一階段 - 報讀不少於40小時調解課程(必須為調評會*認
可的課程)

第二階段–完成第一階段課程當日起之三年內，於調評
會*調解兩宗模擬調解個案，經評核後獲得合格水平

* 香港調解資歷評審協會有限公司
www.hkmaal.org.hk
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如何成為粵港澳大灣區調解員
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具備至少五年工作經驗及累計完成調解五宗調解個案

具備一定年限的調解員工作經驗，具體年限由三地評審
細則規定。成功完成聯席會議認可的調解員課程

職業道德良好，未有因不良名譽或者違反職業道德受處分的紀錄。擁
護*中華人民共和國憲法*，擁護*中華人民共和國香港特別行政區基本
法*，*中華人民共和國國澳門特別行政區基本法*，擁護一國兩制。

* 香港調解資歷評審協會有限公司
www.hkmaal.org.hk
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你學到了什麼？
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衝突

解決衝突模式

什麼是調解

調解的過程

溝通秘笈

積極聆聽

框架重整

善意溝通面對衝突的態度

如何成為調解員
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