
編者的話：

老師在校面對學生衝突事件時，可參考以下復和技巧提問﹕

復和技巧提問 背後的理念

a.當你(描述行為)時，你在想什麼？ 維持中立的態度啟發學生的思維

b.事件之後，你又有什麼想法？ 引發反思

c.你認為你的行為是對的嗎？ 幫助學生自我道德判斷

d.你認為事件影響了什麼人？如何影響他們？ 幫助學生學習設身處地為他人設想

e.你認為如何改正過來？ 給學生一個機會思考，並想出解決的方法

以下是可選擇性地作出提問﹕

a.你要如何避免再作同樣的事情？ 引發學生承諾避免再犯同樣的錯誤

b.假如你又作同樣的事，那該怎麼辦？ 讓學生自己提出若再犯時應承受的後果

c.我能夠怎樣幫你？表現出對學生的支持

經過上年度發行了三期和晴集後(下稱“會訊”)，我們分別都得到不同人士的
正面回應，期望新一年度的出版都能受惠於大眾。我們會以「促進人際和諧

共處，倡議人際關係修和」為會訊的出版方向，將有利於推廣社會和諧的資訊帶給大
家，敬請繼續支持。

今期的精彩內容包括：「復和調解在校的應用-提問技巧」、專題探討之「香港人
仇恨指數與關係復和的重要性」及復和調解個案經驗分享等。

為了讓公眾能更認識「復和調解」手法在本港學校的應用，我們特別聯同城大青年研究室於

2007年12月7日假香港城市大學舉辦「在校推行復和公義」分享會，是日約有70位老師或社

工出席，於上一期和晴集已分享過當中的要點，今次特意集中與大家分享「復和調解」在校的應用。每

當我們遇到新事情時，在還未完全掌握的情況下少不免會有不知所措、如何開始才好的感覺。我們在過

去幾期的會訊當中都刊登過有關復和調解的發展現況及個案分享等，為的是希望大家對「復和調解」有

更進一步了解外，亦希望讓大家明白「復和調解」並非是一樣難以掌握及遙不可及的手法。事實上，

「復和調解」手法能應用於日常學生衝突事件中，現分享有關提問技巧如下﹕

「在校推行復和公義」分享會的要點 (續)

復和調解在校的應用—提問技巧



專題探討

對事不對人﹕在人際衝突的情況下，人們很容易會說出傷害雙方關係的

說話。我們要明白出口傷人的說話，對彼此關係的傷害可以很大。因此，我們真的要慎

言，更要學習對事不對人的處事態度，避免說出人身攻撃的言語。

「我」的訊息﹕有效的說話技巧能避免因溝通時的語氣、態度及用語

不當而產生的誤會和衝突。「我」的訊息之好處是能將自己的感受及需要用

良好的態度向對方表達，避免不必要的衝突。第一步，以「我」作開頭，減少對對方造成

不必要的壓迫感；第二步，將自己對事件的感受及感受的由來表達出來，讓對方更了解你

的處境；第三步，將自己的期望與需要清楚地表明，期望彼此尊重。

暫時離開現場﹕當雙方爭拗得面紅耳熱時，不妨先離開現場，讓大家均有

冷靜的機會。因為我們相信人在極度憤怒的情況下會缺乏冷靜的分析，持續地爭

拗下去只會引起更嚴重的衝突，對事件亦毫無幫助。謹記在冷靜過後，需要返回現場再與

對方尋找解決的方案。

小貼士
復和
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面
對著各種人際衝突及糾紛，有人選擇盡快處理(get it done)，而卻沒有考慮是

否做對(get it right)。以2007年為例，於11月初在芬蘭發生一宗校

園槍擊案，一名18歲的大學生持槍在校園槍擊同學及校長，一共殺害8人，

之後更用槍轟擊自己的頭部，結果傷重死亡(明報，2007年11月9日)。另

一宗更為人震驚的校園槍擊案是發生在2007年5月於美國維珍妮亞理工

大學內，案中共有33人死亡，包括最後開槍自殺的韓國藉兇手趙承熙。

報導指出他這樣激烈的行為，始於未能適應移民生活，以及他欠佳的英

語水平形成溝通的問題，導致被同輩欺負、排擠，再加上與女友修好不

專題探討

的確，我們每天都從新聞見到世界各地有人對衝突選擇避而不談，以為藉此可以淡

化；亦有人會選擇以極端方式，例如殺人然後自殺來解決問題，以為可以一了百

了。惟從這些衝突及自毀事件得知，逃避或衝動並不能解決問題，而且持續的仇恨有可能刺激

個人之情緒，影響精神生活之餘，更令仇恨加深，引發暴力事件。香港城市大學應用社會科學

系犯罪學學士課程的師生及復和綜合服務中心為了探索香港人如何面對衝突及所討厭的人，

於2006年2月進行了全港首個「香港人如何面對人際衝突」調查。為了延續研究及比較，研究

隊分別於2007年3月及2008年2月，再次進行調查。問卷設計以直接

為主，問題包括被訪者在最近一個月內，有否與別人發生衝突﹖

衝突的對象及原因是什麼﹖被訪者覺得什麼人及行為會最令他

/她感到討厭呢﹖調查亦分別以1至10分來量度被訪者之仇恨及

饒恕指數。三次調查均以街頭訪問形式進行，於九龍、香港及

新界三地的代表地區進行訪問，包括旺角、銅鑼灣、沙田及

屯門，被訪人數分別為661(2006)﹔640(2007)及

659(2008)，而被訪者在男女比例、年齡及身份背

景相約，結果具一定參考價值。 

黃成榮博士
香港城市大學應用社會科學系副教授
復和綜合服務中心董事會主席香港人

與關係復和的重要性

仇恨指數
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仇恨指數則由2007年的7.03分，下跌至6.19分，還比06

年的6.61分為低，顯示香港人仇恨心下跌了。值得注意的是，

當問及被訪者是否願意與「得罪過他/她的人」復和關係時，

相比007年的66.6%，本年回答願意的人是69.2%，有輕微的上

升，但對比06年的79.0%，卻稍為偏低。

在饒恕指數方面，也有類似的情況，2006年的饒恕指數是7.18

分， 07年是6.92分，但在08年則6.86分。換句話說，饒恕指數沒有

大幅升或跌，有橫行之趨勢，這顯示香港人仍未學懂寬恕的哲學。

由此看來，雖然香港人在仇恨指數方面有明顯之改善，減少了對人

憎恨之心，但有不少人卻未學懂寬恕，香港人的心理健康仍未有明

顯的改善。 圖3：06、07及08年的饒恕指數 

圖2：06、07及08年的仇恨指數   

香港人             面對如何 有效處理衝突，關係及早復和

從2008年研究結果顯示，香港人在被訪時期的 最近一個月內，有與人發生過衝突的比

例多於三成，達31.3%。常見的衝突對象，依次序為

家人/親戚/老公/老婆 (26.1%)；同學(22.7%)﹔一般朋友

/陌生人/顧客/鄰居/街坊(22.2%)；男/女朋友 (17.7%)及同事/上司/老闆/下屬 (10.9%)等。在發生衝突

原因方面，最為普遍的答案是：人際相處/技巧問題 (27.1%)，家人關係/家庭瑣事(23.1%) 及價值觀

問題 (16.6%)(見圖1)。至於被訪者覺得令他/她最討厭的人則是來自：傳媒(11.6%)﹔同學(10.6%)；

陌生人(9.5%)；一般朋友及上司/老闆(6.5%)；及同事(5.5%)等。當問及被訪者的仇恨(討厭)指數時，

有49.2%被訪者選擇7分或以上(即傾向討厭)，較07年的62.3%及06年的56.8%為低(見圖2)。研究亦有

問及仇恨人(討厭人)是否辛苦。 回答「非常辛苦」及「頗辛苦」兩項者共佔69.8%，較07年的63.3%

高了6.5%。當問及被訪者會否願意與曾「得罪過他/她的人」復和關係時，回答願意的被訪者接近七

成(69.2%)﹔不願意的有5.8%及看情況而決定的則有25.0%。另外，有關於被訪者會否饒恕人時，有

60.6%被訪者選擇7分或以上(即傾向會饒恕)，與07年的59.5%近似，但較06年的64.1%為低(見圖3)。

研究也問及被訪者對政府應否推廣調解工作的意見(可選多項)，

答案是有73.8%被訪者贊成推廣家庭調解，有37.7%贊成青少

年調解，亦有19.1%贊成工作間調解及17.1% 贊成同學間調解

等服務。

圖1 ﹕最近一次衝突中，被訪者因何事與別人發生衝突？
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要有效地處理衝突，首先是要讓衝突雙方都接受大

家確實有衝突發生，若雙方只是盲目地蒙騙自己，

認為時間可以改善關係，不去正視及處理問題，

不但會加深彼此的誤會，這會使仇恨繼續累積，

令關係惡化。能真誠面對自己憎恨的人是改善

人際衝突的第一步。只要雙方明白分歧所在、

學習放下個人成見、控制非理性情緒、坐下來

認真探討衝突事件的由來、聆聽對方的看法及

感受，關係是可修復的。當然，無論自己如何

克制，我們始終活在有糾紛的社會環境當中，

以下是一些有效處理衝突的程序﹕

正視事件，找出發生衝突的原因

•	不要只顧速度，“做完”對比“做”更重要

• 讓各方人士有機會發言，將不滿及感受說出來

• 不要口快快地公開責備某一方，那只會加深衝突

• 集中話題焦點，不要漫無目的地爭論

• 幫助各人整理自己的論點及找出共通點

•	問題解決對雙方都有益處，合作總比對抗好

其實，我們在處理衝突時，可以參考以下步驟﹕

• 等一等 (Stop)          ：停下來，冷靜總比衝動更有用。

•	看一看 (Look)          ：找出事實，看看發生什麼事。

• 聽一聽 (Listen)        ：聽聽對方之意見，不要只堅持自己的立場。

• 想一想 (Think)         ：想想有什麼值得繼續爭論下去，是否只是為了「面子」。

• 傾一傾 (Share)      	  ：找個可信賴的人，講出感受，讓人安撫自己的情緒。

•	恕一恕 (Forgive)       ：嘗試從別人角度看事物，學習寬恕及原諒別人。

在是次調查結果中，問及市民對推廣調解的意見時，結果顯示有超過七成的被訪者認為政

府需要有家庭調解服務及接近四成認為需要有青少年調解服務。由此看來政府的確應該加大力度

推動各種社區調解工作。在過去多年，復和綜合服務中心及香港城市大學應用社會科學系，本著

「促進人際和諧共處」及「倡議人際關係修和」的理念，致力向市民、學校及社區推廣「復和」

工作，我們認為是次研究結果正好提醒我們要作出更大的努力，致力建構社會和諧。作為香港的

一份子，我們要學習多從別人的角度看事物及心存同理心，把「凡事有商量，復和有方法」的訊

息推廣開去，在社會一起實踐和諧之路。 
圖3：06、07及08年的饒恕指數 

圖2：06、07及08年的仇恨指數   

有效處理衝突，關係及早復和



筆 者 近 日 看 了 一 套 外 國 電 影 ， 故 事 講 述 一 名 主 角 因 仇 恨 而 設 計

了 種 種 刑 具 及 測 試 ， 讓 人 在 斗 室 中 作 出 生 與 死 的 選 擇 。 其 中

一輯的測試目標乃是一名因車禍而失去兒子的父親；他在測試中，需面

對三個仇人 –不顧而去的目擊者、作車禍裁決的法官及不小心駕駛的司

機。三個仇人被不同的刑具所牽制，而該名父親只有兩個選擇；一是讓

仇人被刑具殺死；另一是自己需冒生命危險救走他們。劇中描述父親在

有限的時間中作出抉擇的矛盾，在此情此境下，父親分別向三位涉案人

物表達了自己喪子之痛及其影響，而涉案人物亦表達了對自己行為的悔

意或想法。最後，該名父親放下仇恨，冒死拯救他的仇人。

告別仇恨 

李倩婷小姐
復和綜合服務中心執行總監 (註冊社工)

個案分享

電影劇情及賣點雖則有暴力、血腥之味，但劇中父親的「仇恨」與「寬恕」，令我想起曾為一次校園欺

凌事件擔任復和會議主持人的經驗。事件發生於四名中三的男學生，其中三名學生由中一起持續欺負另一個不善

表達、害羞的同學。當中的欺凌行為以

取笑、言語侮辱為主，因而不易被老師

察覺。事件暴光乃由於一次惡作劇，一

名學生「貼烏龜」於被欺凌者的背部，

令部份同學哄堂大笑，並推高了大家玩

弄別人之情緒。另一同學於被欺凌者返

回座位時推開其座椅，令該學生跌在地

上。當時，被欺凌者的下半身麻痺、動

彈不得，學校決定

學習寬恕



將他送院檢驗。其父母親聽聞兒子受傷及被欺凌，情緒十分

激動，並於急症室的警崗報警求助。

事發後，認識以復和手法處理人際衝突事件的駐校社工將

復和會議介紹給被欺凌者的父親，目的是希望化解學生之間的

仇怨及避免雙方再次碰面時的衝突升級。父親起初對會議的

信心不大，懷疑校方想姑息犯事的學生，並認為他們必須接

受法律的制裁。經社工的多番遊說及為了愛兒於日後的校園生活着

想，父親同意透過會議「教訓」三個年青惡霸。

在會議中，我們按既定的調解步驟，讓雙方輪流講述事發的

經過、想法及感受。起初，犯事學生態度輕率（仍未知耻），一

心以為認錯後，可以逃過「被人拉」的後果。程序到了支持者－

父親表達的時侯，他一心以父親的威嚴與心腸來說教這三個惡

霸，希望他們知錯能改。他其中一句說話令我至今難忘「…我今

日站出來為我兒子說話，是因為我明白被欺凌時的痛苦感受，我

年少時亦曾因被欺凌而晚晚發惡夢，請你們試想一下，若你幾年

學校生活都擔驚受怕，你會有何感受？…」。此時，被欺凌者的

母親飲泣，欺凌者亦慢慢垂下頭來。之後，欺凌者逐一向受害

者及其父母道歉，並簽下和解協議以承諾不再欺凌弱小；而被

欺凌者從中亦明白果敢表達自己的想法及拒絕欺凌者的重要

性。被欺凌者的一家放下仇恨，而父親對會議的效果感到非

常滿意，亦願意徹銷對他們的起訴。

經驗中告訴我，「復和」可令所有在衝突事件中的人

物，包括︰欺凌者、受害者、旁觀者、家長及老師等人，從

事件中得到寶貴的人生經驗，告別「仇恨」，學習

「寬恕」。欺凌者可「知恥」，承擔事件的責

任；被欺凌者可「寬恕」，接納欺凌者，雙

方達至雙贏局面。
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□ 捐贈_________元作支持發展服務    □ 回應及意見﹕______________________________________

聯絡資料
個人 / 團體姓名：_________________________

地址：___________________________________________________________

電話：_________________ 傳真：_________________ 電郵：______________________

捐款方法
以支票形式：

支票抬頭請寫「復和綜合服務中心有限公司」或“Centre for Restoration of Human Relationships 

Limited”，連同此表格寄回九龍尖沙咀郵政信箱99050號

以銀行存款形式：

可直接存入善款於匯豐銀行戶口178-0-057244，存根連同此表格，寄回本中心作記錄。

（凡捐助$100元或以上可獲發免稅收據）

歡迎社工、老師及相關輔導專業人士就「復和調解」一題上作出經驗分享，例如﹕主
持調解個案後的經驗分享、對「復和調解」推行的意見等(每篇分享最多2500字)。我
們會按情況考慮刊登在本中心會訊中。藉此希望各界人士能有更深的分享及交流，一
起努力建立和諧社會。

如對今期內容有任何意見、指教或查詢，歡迎與我們聯絡，你們所給予的寶貴建議可
助我們將來做得更好！

請把投稿文章或建議連同個人姓名、電話及電郵地址，寄往「九龍深水埗麗閣村麗荷
樓301室復和綜合服務中心收」，封面請註明「會訊投稿」或「期刊意見」，我們將
會贈送精美禮品乙份以作答謝。


