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个人产生强烈的暗示性和诱导性。在公众麻木不

仁的氛围中，社会问题就会滋生泛滥。习近平总

书记强调，不以问题小而姑息，不留“暗门”、

不开“天窗”，坚决防止“破窗效应”。

其次，学会冲突分析。这包括矛盾和冲突发

生以前的冲突形势研判、冲突原因分析、冲突风

险评估、诉求表达分析、公共利益分析、服务供

给分析等一系列机制。提升冲突分析能力也需要

体制机制创新，不断健全风险研判、决策风险评

估、风险防控协同、风险防控责任等机制。提高

了冲突分析能力，完善了相应机制，领导者在复

杂的矛盾面前就可以做到心中有数，对症下药。

再次，完善信息沟通机制。领导干部的信息

沟通能力，直接影响到管理者权威的大小和冲突

预防能力的强弱。而沟通内容和方式的合理性、

沟通流程是否完备，会影响到沟通效果。这需要

不断创新沟通机制，主要包括信息机制、信访机

制和信任机制等方面的创新。

提高矛盾冲突的化解能力

提高领导干部化解矛盾冲突的能力，要从多

方面入手，我认为主要是冲突的和解、调解和调

处机制。

1.提高矛盾和解能力

矛盾冲突的和解机制主要由沟通和谈判组

成，本质上是通过协商解决问题。沟通既是防范

冲突的重要机制，也是化解矛盾最基础的手段。

沟通的复杂综合形态就是谈判。谈判是为解决彼

此之间已经存在的矛盾或可以预见未来冲突的沟

通协商过程，是冲突和解的基本方法。进入21世

纪，世界正在兴起“谈判革命”。经济社会生活

需要谈判、公共治理需要谈判、领导决策离不开

谈判，化解矛盾冲突更离不开谈判。

谈判要达成共赢结局，需要遵守四大原则，

即把人和事分开、着眼于利益而非立场、寻找共

赢的可行方案、坚持使用客观标准。

在“谈判革命”时代，领导能力提升自然

离不开谈判能力的提升。在中国革命和建设历史

上，有过不少成功的谈判范例，比如重庆谈判、

加入WTO的谈判等。在新时代，领导干部谈判能

力的提升又面临许多新的挑战，关键是要做到愿

谈判、敢谈判、能谈判、会谈判。

2.提高矛盾调解能力

在具体的社会治理实践中，领导者不可避免

地会遇到一些矛盾僵持的局面。当矛盾双方无法

自行解决问题时，为打破僵局，领导者需要以第

三方干预者身份介入。这叫作冲突管理的第三方

干预机制，而调解是第三方干预机制中使用最普

遍的一种机制。

调解者要想在冲突管理中发挥应有的作用，

就必须得到冲突各方的认可，受到各方信赖，并

具有一定权威和正当性。矛盾各方愿意接受调

解，这就要求调解者必须保持中立，公正无私，

富有经验。在现代社会，调解呈现出职业化趋

势。领导者不仅自身要有调解能力，还要善于利

用专业调解者。专业调解者必须具备相应的资

质，这包括拥有相当的职业专长，对冲突任何一

方不偏不倚，在面对面处理问题的过程中具有相

应的控制力，具有和冲突议题相关的背景知识和

理论知识，对人际关系、冲突结局等能采取相对

中立的态度。

应当看到，调解机制在中国治理的历史和实

践中具有传统优势。这既表现在文化上，也表现

在治理方式上。从正确处理人民内部矛盾概念的

提出，到当今大调解机制的建立，中国公共冲突

的调解机制经历了不断发展与完善的过程。“依

靠群众就地化解矛盾”的“枫桥经验”，在随

着形势变化不断增添新的内涵。江苏南通探索出

大调解的新机制。浙江省衢州市衢江区以“大立

案、大服务、大调解”三大机制建设为突破口，

打造出“无讼衢江”，让“E调解”带动“易调

解”。如果有效协同了各方面资源，能弥合人民

调解、行政调解和司法调解之间的真空地带，实

现无缝隙整合，真正实现法治、德治、自治三者

有机结合，这将为提高领导者矛盾调解能力奠定

坚实的基础。

3.提高矛盾调处能力

矛盾冲突的调处机制非常复杂，正确的策略

选择，对于提高领导者矛盾调处能力至关重要。


