
1 
 

調解有助排解社會糾紛重建關係 

 

在香港這個高度商業化的社會中，調解個案好像多來自商業範疇；然而，在香港最需要處理

的其實是社區爭議，當中包括鄰舍、租務、學校、教育、家庭、樓宇及大廈管理等不同類型

的糾紛。 

  

調解旨在解決紛爭，不像仲裁和訴訟有贏輸之分，毋須講對錯，只須促進各持份者的理解和

諒解。調解的理念和獨特技巧，能促使集中討論，是能滿足大家的真正需要和利益最大化的

合作方式，可以有機會修補甚至是重建人與人的關係。由此可見，調解是最適合用作處理社

區爭議。不過，社區爭議較商業糾紛更難處理，特別是涉及家庭和感情的爭執，對市民或個

人的影響也最大。因為，商業爭議很多時只是利益的分配，金額大小無大分別，但社區爭議

往往最能牽動當事人的情緒。唯有透過調解，令大家明白對方的理念，然後在對等的情況下

談判，定出大家可接受的方式及方案，並撰寫成有法律效力的經調解後的和解協議。 

 

一、 社區爭議最影響市民生活 
   

社區爭議對市民生活影響最大，需要更專業的技巧和程序調解服務，所以在香港有專業調解

機構（如香港和解中心），便以額外資源培訓已持有認可調解員資歷的調解員處理社區爭

議，為推動社區認識調解及讓廣大市民有機會以調解處理遇到的糾紛，多年來一直提供義務

社區調解服務，委派百多位專職培訓專業調解員義務為當事人調解，並協調會前準備和安排

會議場地。同時，更聯同多個政府部門及社福機構，設立多個義務調解服務計劃。 

   

香港是一個多元文化社會，不同階層、背景和年齡的市民有不同的觀點、價值觀、需求和表

達方法。要互相了解、明白和接納是極為困難，怨氣日復日地增加。當怨氣累積至臨界點，

可以令社會嚴重分裂，也令市民面對很大的生活困難，最終還是香港陷入極大的危機。筆者

想說明的，相信大家都理解得到──面對這樣的社會危機，因為爭議過於複雜，涉及的持份

者太多和利益太分散，以至專業調解也不適合處理。只有利用「大調解」的理念，在互相尊

重、平等、互信和共融下溝通和討論大家一起探索能滿足的真正需要和利益最大化的合作方

式和解決方案。我們深信香港人能一起努力解決目前的困局，因為各方都擁有一個共同的目

標，就是「讓香港更好」。  
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二、排解社會糾紛重建關係的可行運作方向  

 

由於當前的爭議過於複雜，涉及的持份者太多，利益又太分散，所以持份者很難可以在互相

尊重和有互信地直接對話，更不用說會平心靜氣地聽取其份持份者的意見。這樣，各方只會

的固守各自的立場，愈來愈對立，敵意也就愈來愈濃烈；時間愈長，事態便愈嚴重。在激動

及高漲的情緒下，很容易會做出一些不合理甚至激進的行為，危害到其他市民的安全，或構

成財產損失。情況如果沒有適當的紓緩、疏導，可能會一發不可收拾。 

 

對應社會危機，「大調解」必須確保幾個重要的原則：首先，是不可以由政府主導或提供資

金，必須由民間推動，最好是由國際調解專業機構處理，並有國際專家參與；第二，服務必

需是義務的；第三，服務的細則和目標明確；第四，資金來源和運作要清晰透明；第五，不

記錄參加市民的身分。 

 

「大調解」的第一步在於互相尊重，在平等、互信和共融下溝通及討論，講出想法和訴求。

要達至這個目標，必須透過獨立的第三方有系統、有策略地協助爭議的各方重新建立溝通，

令大家聆聽到各方的理由、困難和期望。協助釐清誤會和了解自己立場背後的真正需要。作

為獨立的第三方，必須是公平和公正，更要對調解和溝通十分熟悉。 

 

曾受過有關處理社會危機培訓的專業調解員，懂得如協助各方表述，更有效理解如何滿足包

括自己及各持份者的需要。當然，「大調解」並不可能像專業調解一般讓當事人坐下面對面

地溝通和談判，而單獨倡議設立平台自由溝通，往往不足以鼓勵市民走出來溝通面對社會。

所以，調解員主動邀請各方進行會面，給大家更大、更直接的協助，而愈多專業調解員和市

民參與，效果便顯著。 

 

三.「大調解」可以分三個階段實踐達到排解社會糾紛、重建關係的目標  

 

「大調解」可以分三個階段實踐達到排解社會糾紛、重建關係的目標。   

第一階段：爭取社會各界的信任和共同努力建立「讓香港更好」的共識。在互相尊重、平

等、互信和共融下溝通和討論，大家一起分享各自面對的困難、憂慮、需要並探討解決方

案。倡議者需要公開發布「大調解」的計畫詳情，在確保上文所說的重要的原則下爭取社會

各界的信任和支持，讓社會在平靜的環境下展開討論。 
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第二階段：建立有效溝通，收集各方意見和解決方法。目前，香港社會處於不信任、不溝

通、各自表述的不理想狀況。因此，倡議者可透過獨立機構，以最透明的方法協助各方溝

通。獨立機構不可以是政府機構，也不可由政府撥款，以確保其獨立和公平。 

   

「大調解」計畫要主動拜訪邀請各界別的香港市民，希望能聯絡到具代表性的界別代表，包

括年輕人、學校、商界、專業界別、各政治團體、各大傳媒、各地駐港商務代表參贊以及香

港特區政府代表對話。透過預約會面，聽取各方的意見，理解大家的困難、需要、憂慮、對

香港狀况的期望和解決目前困局的方法。最理想是能邀請到更多界別和各個光譜的代表參

與，開放、坦誠的交流意見。估計這些界別和各個光譜代表的機構，可代表約百分之五十的

香港人，當中不記錄代表的個人意見，會面的調解員也不會給予代表意見，只會做記錄，以

便了解其困難、憂慮、需要和期望。如有需要，調解員也協助代表整理意見，並討論他們期

望解決目前困局方法的可行性。 

 

要全面了解民意，最好當然是盡量擴大和市民的接觸。參與「大調解」的機構可以安排在香

港、九龍及新界的商場、學校或會所中設立多個「香港服務中心」，每天朝九晚八派出調解

專家為市民服務。服務中心以不記名方式，聆聽香港人的聲音，協助理解各自的疑慮及需

要，表述解決香港目前困局的方法、可行性及對香港長遠的影響風險；更可以在不同區域不

定時安排流動服務站，以增加了解更多香港各階層的民意。 

  

同時，有關當局也應該更關心我們的學生和年輕人，並致力為他們提供更多的幫助。為了更

適切地理解他們的需要和疑慮，調解專家可走進中學、小學和大學，協助他們學習積極面對

困難，多角度解讀分析、溝通技巧和正向解決問題的技巧。引入調解概念、相互尊重、表達

和協商的方法等，為培養我們社會未來的主人推動發展香港，作最佳的準備。 

  

當完成收集最廣泛和最全面的香港聲音後，「大調解」便會進入第三個階段。第三個階段，

也是極重要的一個的階段。我們需要收集廣泛、全面的香港人聲音加以分析，就香港人所面

對的困難、需要、憂慮、對香港狀況的評估和解決目前困局。同時，更需要把這些寶貴經驗

和香港智慧有系統地轉化成推動香港蛻變騰飛的發展策略，也為香港作為中國最重要的特

區、繼續在國際發亮發光帶來新契機。 

 

在第三階段中，需要特別成立一個由高度專業、獨立、公正包含國際解決爭議專家的研究團

隊。研究團隊成員需要熟悉香港歷史、多元文化背景，同時具備國際經驗的解決爭議專家、

學者、律師或法官。香港回歸二十二年，在全世界獨有的兩種政治制度融合的過程中，肯定
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遇到了不少的問題，每個香港人或多或少都曾經遇過不同的困難。每個人都有他的故事，都

值得我們關注和給予幫助。 

 

研究團隊要以專業持平的態度，包容、公正，依據收集到的數據作詳細分析，綜合各項香港

人的建議，全面就香港的整體狀况作出評估和可行解困方法撰寫報告。研究隊需要開誠布

公，報告可以在香港舉行的發布會中公諸於世。由於研究報告代表大部分香港市民意見，包

含了普遍市民面對的困難、生活需要、感受到憂慮以及希望的解決方法，該報告須提交給香

港特區政府，讓特區政府在修訂發展策略和民生服務時作為最重要的參考依據。 

 

 四、總結 

  

 新一代的青年人和學生是香港未來，所以報告應該更關心我們的學生和年輕人，並致力為

他們提供更多的幫助，更應關注培養我們社會未來的主人。希望「大調解」能快速地協助整

個香港回復理性討論，利用調解專業協助各方尋找出路及探索向前解決問題的方法，重新建

設香港。「讓香港更好」是大家的共同目標，也是我們的重心價值。希望香港人一起努力，

以「大調解」發展更好的香港。 

 

 

撰文：羅偉雄博士 
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