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调解时不自觉进入“角色”

“今天这个摊位就是我来摆摊的……”“怎么就成你
的摊位了……”4 月 3 日上午 9 时许，在棘洪滩派出所调
解室，还没进入调解室内，在门外就听见当事人之间大
嗓门不停争吵的声音，双方当事人带着心中的不满互
相说出自己的“理由”，希望能给自己“讨个公道”。看
着当事人之间“剑拔弩张”的气氛，张菽娟先“按”住双
方情绪，让两个人轮番说出事情前因后果，了解事情

“来龙去脉”后，依次为当事人明理释法。在分析事情
不同后果利弊后，两位当事人决定“大事化小、小事化
了”，现场握手言和。

“今天的这两个人都是赶集做生意的，因为早上争抢
摊位发生口角，引发推搡，双方都没有明显外伤，互不认
识，也没有太大的矛盾，调解比较顺利。”刚调解完纠纷的
张菽娟一边说着一边从调解室回到办公室。走进张菽娟
的办公室，里面简单地摆放了几张办公桌椅和沙发，整体
干净又简洁。“需要‘背对背’调解时，有时候会让当事人到
办公室调解，担心有的当事人情绪容易激动，行为过激，像
花盆、杯子之类的东西，平时都不敢往外放。”张菽娟说，

“记得有一次在一起家事调解纠纷过程中，女方当事人在
办公室里给男方当事人一耳光，发生太突然让我们都很吃
惊，后来被我们及时劝住，当事人才没有继续动手。”

每天面对不同当事人情绪激动地说着自己的“委屈”
和“怨气”，想要一直保持情绪稳定，在张菽娟看来是一件
过于“理想”的状态。“真到那种情景，听到双方各自反复
辩驳纠纷，想要不着急上火都很难，想调解矛盾，既要指
出问题，也要设身处地理解当事人，这样一来，自己也就
不自觉进入‘角色’了。”张菽娟说。

当事人心中的“知心大姐”

“现在农村老百姓不少人家里安了监控，发生邻里纠
纷时都会拿出监控视频提供证据，提高了自我保护意识，
但也有因此而发生纠纷。”张菽娟说，去年 10月，在一起
家庭纠纷调解案件中，女儿和女婿因感情问题发生矛盾，
在家中不时吵架动手，后来女儿回到娘家长住。一次，女
婿酒后来到岳母家，将岳母家中监控拽毁，岳母一气之下
报警并要求赔偿。最终经过调解，女婿赔偿岳母监控损
失及医疗费2万元。

张菽娟介绍，在日常调解的纠纷案件中，案源多为民
警出警后转到调解工作室的轻微社会治安案件，其他的
还有上级相关部门移交案件、社会求助案件等。3月6日
下午，在一起参与处理的辖区调解案中，当事人李先生因
工程款账务问题不满多次投诉。“账没有烂的，咱们慢慢
算，早晚能算清。”一结束当天上午的5起调解案后，张菽
娟下午就转身投入新的案件中，根据李先生提供的账单，
了解每个工程时间线、理清一条条往来账目……就这样
从下午干到晚上。第二天一早，张菽娟又带着同事来到
银行查询工程款往来明细，下午将所有账目顺利理清，根
据账目结算，工程方还应付当事人李先生2800余元。经
过多方调解，最终所欠账款全部结清，李先生满意离去。

“做调解工作，有时候把事情调解得恰到火候时，就

得趁热打铁化解矛盾，忙起来的时候也就顾不上时间
了。”正如张菽娟的微信名称“热心肠”一样，生活中的她
早已成为很多当事人心中的“知心大姐”。每次接到电话
听当事人说“张主任，我这心里堵得慌，实在装不下了”，
无论清晨还是半夜，张菽娟总是会耐心疏导当事人，倾听
当事人内心诉求，每次打完电话，当事人心里就像是打了
一针“镇定剂”。

很多当事人从外地慕名来找她

在张菽娟调解的各类案件中，还有许多从外地慕名
前来求助的当事人。今年 2月，从外地来青的赵先生联
系到张菽娟求助，表示自己遇到了感情危机。赵先生与
妻子是再婚，再婚前赵先生曾借款给现在的妻子，约定定
期还款，后来二人结婚，约定个人分管各自财产，婚前尚
未还清的借款仍由女方继续还。婚后有一次发生矛盾，
男方对女方动了手，女方心中不满来到青岛与男方异地
分居。“调解时，女方提到了很多生活中的琐事，比如与男
方母亲、前妻等之间的关系处理，还有婚后继续还欠款，
女方感觉太过计较，让她在家里感觉自己就像个外人一
样，所以心里不满。”张菽娟说，得知情况后，她先从女方
心中郁结之处着手，化解双方之前矛盾，然后根据女方诉
求不断沟通调解，最终在多次调解后，双方和解。

“像这样的家庭内部之间的矛盾，很多时候双方因为
情绪问题导致不愿意沟通，时间久了就形成了心中的

‘结’，这时候我们就要当起他们沟通的‘桥梁’，给他们疏
解。”张菽娟说，除了婚姻问题外，家庭调解矛盾中还有常
见的养老问题，例如家中有多个子女，对于老人的日常起
居、伙食费用、生病住院等，经常会有子女分工不明导致
无法良好赡养老人，来到调解工作室后，他们就要从细节
一一落实养老问题，其中还会涉及老人房产和养老金等，
也需要根据子女赡养责任的多少来具体划分。

一个案件调解10多次终成功

在一起因房屋拆迁补偿款分配纠纷案中，因家庭成
员之间意见反复协商不一致，张菽娟和同事前后调解了
10多次，最终调解成功。多年前，离异的张女士带着6岁
女儿嫁给现任丈夫，婚后又育有一女。7 年前，房屋拆
迁补偿，老两口因两个孩子财产分配问题常发生口
角。今年年初，老两口因家庭琐事再次争吵并动手，大
女儿在争吵中将继父肋骨打断，后继父报警，经医院鉴
定为轻伤二级。老人出院后被家中亲戚接走，并起诉
离婚。“当时法院调解过，但是没能调成，我们接手后就
和双方不断沟通，如果走法律程序，老两口要离婚，大
女儿也可能因为打人被判刑，这个家庭可能就这样散
了。”张菽娟介绍。因老人心中对大女儿不满，张菽娟
就从大女儿方入手进行沟通，后大女儿主动承认错误
并提出赔偿；另一方面从老年人心理入手，化解老人心
中委屈，劝导老人撤销诉讼。调解过程中，老人前期态
度坚决，后来经过几次调解，老人提出回家考虑撤诉，
可没过多久老人又转变意见，坚持要离婚。张菽娟和
同事们前后十多次调解，最终老人同意由大女儿赔偿
含医药费在内共10万元，撤销诉讼。
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身份：城阳区棘洪滩街道办
事处人民调解委员会驻棘
洪滩派出所调解室调解员

调解的时候要学会
观察当事人性格，耐心为他
们分析利弊，站在当事人角
度思考问题。”
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延伸
化解各类矛盾
她有“七心”秘诀

在成为人民调解员前，张菽娟
是棘洪滩街道办事处一级主任科
员，2016年6月，按照“到龄改非”政
策退居二线的她应街道相关负责人
邀请，踏上了人民调解之路，逐渐成
为远近闻名的热心肠和名副其实的

“和事佬”。
“很多来调解的案子都是因为当

事人一时冲动动手引发的纠纷，通过
调解尽可能从源头帮助当事人，真正
化解他们的心结。”张菽娟说，“调解
的时候要学会观察当事人性格，综合
分析，情、理、法并举，耐心为他们分
析利弊，站在当事人角度思考问题。”

在日常工作中，调解工作需要
技巧和方法，更需要真心和耐心。
在长期的工作实践中，张菽娟还提
出了“七心”工作法，即“热心”“公
心”“诚心”“爱心”“细心”“耐心”“责
任心”，对当事人晓之以理，动之以
情，明之以法。

多年来，张菽娟的调解能力和
水平得到了广泛认可，先后被授予

“城阳区十佳调解员”“山东省优秀
调解员”“青岛市三八红旗手标兵”

“青岛市十佳金牌调解人”“全国模
范人民调解员”等荣誉称号。

本
版
撰
稿
摄
影
（
除
署
名
外
）
观
海
新
闻/

青
岛
早
报
记
者

吴
冰
冰

实
习
生

赵
婉
琪

一副热心肠 巧解千家结
城阳区棘洪滩街道调解员张菽娟用“金牌”服务赢得认可

成当事人心中的“知心大姐”

面对当事人之间纷繁复杂的
矛盾纠纷，她用心用情，从细节处着
手抽丝剥茧，不断探寻破解难题的

“突破口”，为当事人化解郁结、握手
言和，她不仅是当事人心中的调解
专家，也是老百姓口中的热心肠大
姐，她就是城阳区棘洪滩街道办事
处人民调解委员会驻棘洪滩派出
所调解室调解员——张菽娟。

自 2016 年参加调解工作以
来，张菽娟参与并调解成功各种
家庭、邻里纠纷、劳资纠纷和各类
社会治安案件5200余起，调处成
功率高达 99.7%。去年 10月，张
菽娟被司法部授予“全国模范人
民调解员”荣誉称号。

张菽娟调解后，当事人握手言和。受访者供图


