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主讲人：安步的公考课堂
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【面试真题1】你是社区调解员，业主与物业公司因为物业费上涨闹矛盾。假如由你去调解，

谈谈你的工作思路与主要方法。

【面试真题2】王阿姨习惯在楼道堆放杂物，邻居与王阿姨当面沟通无果后，在居民微信群对

她进行谩骂，致使双方矛盾激化。你是社区工作人员，若由你负责调解此事，你会如何处理？

【申论真题】根据“给定资料1”，请谈一谈调解员采取了哪些办法促进双方当事人达成调解

协议。
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点击评论区链接

领取电子版讲义
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每日伴读——马善祥
讲好矛盾调解的“情理法事” 

       在基层治理的市井街巷间，矛盾调解从来不是冷冰

冰的法条搬运，而是一门直击人心的暖心艺术。“七一勋

章”获得者马善祥深耕基层三十余载，从280余本、900

多万字的工作笔记中，探索出“四步骤”“情、理、法、

事”十三要则等一系列调解方法。基层矛调纷繁复杂，若

单一偏重情感、道理、法律或解决实际问题任一端，极易

陷入片面化的困境，唯有统筹兼顾，方能科学化解纠纷。

论点式：“情理法事”体

现【基层治理】四个重点

开头：以基层调解特质引

入，列举马善祥先进经验，

抛出中心论点——基层纠

纷调解不能偏重单一维度，

必须统筹兼顾情、理、法、

事。
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每日伴读——马善祥
       做好调解工作，首先要与群众共情。人民群众是有

情绪、有难处、有诉求的鲜活个体，若只将法条“单向灌

输”，就难以被理解认可。马善祥总结出接待群众的24

字规矩：起立迎接，请坐倒水，倾听记录，交流引导，解

决问题，出门相送。须把群众事当成自己事，第一时间到

现场倾听群众倾诉，读懂群众情绪背后的真实难处，在消

解“说教式”隔阂的同时，掌握“第一手”信息。只有接

住群众情绪，换位思考、以诚动人，群众感觉到被尊重，

才会主动配合，让调解工作推进得更顺畅。

观点一：做好调解工作，

首先要与群众共情【情】

论述展开

1、反证：单向灌输危害

2、案例：马善祥规矩

3、对策：换位思考以情

动人
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每日伴读——马善祥
       以情动人后，更需以理服人。在充分接

纳群众情绪的基础上，干部应循循善诱，寻找

理性的切入点。基层说理，不能有“曲高和寡”

的俯视，而应多些“沾泥土、带露珠”的家常

话。把晦涩的法条掰开揉碎，用大白话讲清权

责边界与法理实质，引导群众纠正片面认知。

当道理讲得通透、听得入耳，群众心里的天平

自然有了准星，心结也会随之解开。

观点二：以情动人后，更

需以理服人【理】

论述展开

1、承接：情后讲理

2、对策：多些家常话

3、意义：解开群众心结
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每日伴读——马善祥
       体谅群众的难处，并非意味着放弃原则。面对

部分群众因一时心急而提出的过高诉求，干部既要

守住法治底线，也要给予充分的理解与包容。与其

生硬地驳回，不如多做一步“释法疏导”的暖心工

作。通过同类典型案例剖析，帮群众算清“法律账”

与“利弊账”。在坚守法规的同时，把法理讲透、

把情理讲暖，用春风化雨的方式，实现以法律人、

以理服人、以情动人、以德感人的境界。

观点三：体谅群众的难处，

并非意味着放弃原则【法】

论述展开

1、思辨：底线&包容

2、对策：多做“释法疏

导”的暖心工作
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每日伴读——马善祥
       情理法交融，最终要落脚在“事”上。矛盾调解不

能止步于口头上的“握手言和”，更要追求现实中的“案

结事了”。基层矛调是推进平安建设、法治建设、基层治

理现代化的关键一环，党员干部要始终站稳群众立场，坚

持情法交融、理法相通的治理理念，用心用情化解群众纠

纷。要带着解决问题的诚意，将调解方案转化为实实在在

的行动。只有把群众的“烦心事”办成“暖心事”，用看

得见、摸得着的实际成效回应群众期盼，调解工作才能赢

得民心、经得起检验。

观点四：情理法交融，最

终要落脚在“事”上【事】

论述展开

1、解释：现实案结事了

2、意义：平安建设、法

治建设、基层治理现代化

的关键一环

3、对策：用心用情化解

群众纠纷
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【面试真题1】你是社区调解员，业主与物业公司因为物业费上涨闹矛盾。假如由你去调解，谈

谈你的工作思路与主要方法。

【面试真题2】王阿姨习惯在楼道堆放杂物，邻居与王阿姨当面沟通无果后，在居民微信群对她

进行谩骂，致使双方矛盾激化。你是社区工作人员，若由你负责调解此事，你会如何处理？

点击评论区链接

领取电子版讲义
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