
在女儿眼中，陈彩霞是真的喜欢调解这份工作。母女俩聊天
时，陈彩霞经常讲到调解的案例与调解后的喜悦。女儿发现，这时
的母亲眼里，是有着光的。

调解，已成为陈彩霞的生活日常。
不久前，陈彩霞到菜场买菜，发现一个卖黄鳝的摊位前围着很

多人，一名男顾客正在和女摊主理论。
前一天，男顾客买了几条黄鳝，让女摊主剖杀。回到家后，他

感觉黄鳝比剖杀前少了很多。于是，第二天他找女摊主讨说法。
陈彩霞走到中间，开始调解。“这位同志，你们两人我都不认

识。但我相信摊主不会做手脚。”陈彩霞和男子分析，女摊主是长
期摆摊的，做手脚的话，影响口碑，得不偿失。

旁边的摊主们也在附和，女摊主一向是诚信经营的。“你如果
不相信，可以再挑几条差不多大小的黄鳝，剖杀后对比一下。”陈
彩霞建议。

见大家都站在女摊主这边，男子有点失措。接着，陈彩霞将他
拉到一边，继续向他分析：“你这样吵闹，不仅影响了你的情绪，
也失了面子。”

男子听进去了，离开了菜场。陈彩霞折回摊位，嘱咐女摊主：
“我相信你不会动手脚，但下次要避免出现这样的误会。”

就这样，这起纠纷又被平息了。
“她的调解，就像‘专家门诊’。”很多人这样评价陈彩霞。这

背后，有着陈彩霞自己的调解秘诀——
第一，态度要真。你坐到当事人面前，是为完成任务来的，还

是真心想帮他解决问题的，人家一眼就看出来了。装是装不来的。
第二，功夫要细。每一个案子都不一样，接到案子后，要先花

功夫把前因后果搞清楚，把每个人的诉求搞明白。分析清楚了难点
在哪里，预判好各种可能性，心里有底了再上场。

第三，屁股要正。不能偏袒任何一方，也不能光讲大道理。要
设身处地为每个人着想，平衡各方的利益。你把他们的难处都想明
白了，他们自然就信任你。有了信任，你说话才有分量，调解才有
主动权。

除了这些，陈彩霞还会主动学习各种法律知识、调解实务等。
她的桌子上，放着《婚姻家庭法律法规全书》《侵权责任法规及司
法解释全编》等工具书。遇到漏水等棘手纠纷，她还会在网上寻找
相关的案例推文，研读提炼调解新思路。

退休后，陈彩霞在 30多本记录簿上，密密麻麻地记下了 1000
多起纠纷的来龙去脉。这些泛黄的簿册，不只是工作日志，更像一
部基层治理的民间实录。而她的笔，还搁在那本新开的簿册上。

因为喜欢，所以眼里有光
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今年 4月，河南籍务工人员老郭向太平街道调解室求助。他刚进老
乡老吴的厂子干车床，上班才十来天，就出了意外——右手手指被车床
夹住，造成了骨折。

老郭住院治疗，妻子也要照顾他，家庭没有了收入，希望老吴能先
给他一点生活费。听了老郭的陈述，陈彩霞当即和老吴联系。之后，老
吴给了老郭5000元。

7月以来，老郭多次跑到老吴家讨钱，双方发生争执，还报了警。8
月3日，双方一起到太平街道调解室调解。

“不要争吵，不要打断对方说话。”这是陈彩霞开场的第一句话。她
让双方都充分表达，详细了解了事情始末后，再进行“背靠背”调解。

“你当时是不是操作失误？”陈彩霞询问老郭受伤原因。老郭摇头否
认。

陈彩霞心里有了判断——老郭一开始回避了这个细节，说明在陈述
时有所保留。做了这么多年群众工作，她最擅长的就是看人：谁在说
谎，谁在掩盖事实，往往一个眼神、一句停顿就露了馅。

“那你为什么不去做工伤认定？”陈彩霞把话题引向核心。
老郭回答：“我问过律师，也打电话问过鉴定中心，说我这情况够得

上九级伤残。”
对此，老吴却有不同看法。他也打听过，老郭的情况够不上九级伤

残。
调解的焦点很清晰，就是钱。陈彩霞让老郭报个具体数字。老郭看

了看老吴，反问道：“你能赔多少？”
“你别问他，我问的是你。”陈彩霞语气不重，但态度明确，“你自己

主张多少，得有个数。”
老郭搓了搓手，报出“15万元”。老吴回答：“这不可能！”
接着，老吴又把话挑明了：拒绝调解，一切走诉讼程序。但他希望

老郭不要再跑到他家里闹了。
陈彩霞敏锐地捕捉到老吴的这句话。“你能做到不去他家吗？”她转

向老郭。
老郭答应，但希望老吴配合他提供一些资料。老吴点头，能提供的

尽量提供。
短短一个多小时，陈彩霞始终和风细雨、不急不躁，把双方从情绪

对抗的泥潭里拽了出来，让他们看清了事情的本来面目。

和风细雨化干戈

陈彩霞在乡镇工作了整整 38年，始终扎根基层，与群众朝夕相处。
她性格直爽，做事果敢有力，尤其在化解矛盾纠纷方面，经验丰富，深
得大家信赖。退休后，她继续在太平街道从事调解工作。

不久前，老丁怀着一线希望来到调解室，向陈彩霞求助。原来，老
丁曾与三名工友一同在市区某工地干活，被拖欠了5000多元工资，讨要
一年多未果。有人给他支招：去找陈彩霞调解。

根据老丁的陈述和其提供的信息，陈彩霞打了很多通电话，基本弄
清了症结所在。工程是某建筑公司发包的，王某承包后，又转包给了徐
某，徐某雇的老丁他们。此时，王某已将款项打给了徐某，徐某被列入
失信名单。

“同志，你真的很靠谱！”老丁目睹陈彩霞的打电话过程，“你真的在
用心帮我解决问题。”

类似这样的欠薪纠纷，陈彩霞处理过不少，早已积累了一套清晰的
研判思路。在她看来，王某和徐某之间的经济往来，绝不止老丁这一笔
工资款，很可能还涉及其他工程款或保证金未结清。如今，徐某已失
信，王某理应先行支付老丁等人的工资。

然而，王某却不肯再支付。于是，陈彩霞又联系了建筑公司。经过
协商，王某同意7天内付清款项。

老丁满意地回去了。事后，陈彩霞电话联系他，让他把本人和工友
们的身份信息报过来。可老丁非要再跑一趟调解室，坚持当面将信息送
过来。

7天后，陈彩霞又打给老丁，询问是否拿到了工资。老丁说，并没
有。于是，陈彩霞又联系了建筑公司，把王某叫了过来。

在调解室内，王某拍了拍老丁的肩膀，把他叫到外面。王某承诺 3
天内支付，让老丁先在调解书上签字。

两人再回到调解室时，陈彩霞看出了端倪，让老丁先别签字。“你相
信他吗？”她问老丁。老丁回答：“不相信，之前他说过很多个‘3天内支
付’了。”

最后，在陈彩霞的坚持下，王某当场把钱转给了老丁。“姐，我终于
拿到钱了，非常感谢你！”老丁的这声“姐”，让陈彩霞听着有点别捏。
她一看老丁的身份信息，发现老丁比她大两岁。

对“姐”的称呼，陈彩霞并不陌生。去年重阳节前夕，她突然接到
一通电话：“姐，你在哪里？我给你送来锦旗了！”

打电话的是几名外来务工人员，在陈彩霞眼中，他们就像一群小青
年。他们的遭遇跟老丁差不多，被欠的款项有好几十万元。经过陈彩霞
的调解，他们成功拿到了钱。

送锦旗时，他们在办事处门口将锦旗摊开，大张旗鼓地来到调解
室。这一幕，让陈彩霞觉得有些“丢脸”。然而，对方的一句话，又让她
心里很暖。

当时，陈彩霞有事外出。对方说：“姐，没事，我们一天都等你。”

“姐”，是称呼，更是信赖

陈彩霞的办公桌旁边，挂着很多面锦旗。每一面锦
旗，都是一个调解故事。

去年，一个包裹在办事处的快递室里“躺”了几个
月。后来，大家拆开一看，发现是寄给调解室的锦旗。

寄件人是河南女子施女士。施女士原在我市一户人
家当保姆，照顾一名老太太。离开时，对方尚未支付她1
万多元的保姆费。

施女士多次联系户主，户主不接听电话。身在河南
的她没办法，只好向有关部门求助。几经周折，陈彩霞
帮她调解。

根据施女士提供的号码，陈彩霞尝试联系老人的儿
子。刚开始，她用办公室电话拨打，对方没接听。后
来，她用自己的手机拨通了。

老人的儿子称，母亲双腿不便，施女士没有将母亲
照顾好。接着，陈彩霞又联系了老人，老人说，钱是要
付的，但对方很多地方都没做好。

听了母子俩的陈述后，陈彩霞发现，施女士在工作
上的确存在一些不足，但考虑到她的文化水平有限，确
实难以做到对方所期望的尽善尽美。于是，她劝母子俩
多一些包容和理解，对方最终也支付了保姆费。

连面都没见，就顺利拿到了钱，施女士对陈彩霞充
满了感激。

调解时，除了打电话，陈彩霞也经常跑现场。一起
装修款纠纷，当事人是从椒江过来的，陈彩霞两次陪他
到对方的店里，成功化解矛盾。

不久前，一名年近九旬的阿公怒气冲冲地跑到调解
室，要陈彩霞帮忙说说理。阿公是一家药店的常客，药
店工作人员打电话给他到店领礼品。

大热天的，阿公跑了两次药店，都没遇到这名工作
人员，也没领到礼品。一来一回，阿公中了暑。“我就想
让他们给我道个歉！”阿公说。

阿公走路有点不便，陈彩霞扶着他，两次到药店沟
通。药店工作人员最终道了歉，阿公紧皱的眉头也舒展
开了。

“看到阿公高兴了，我也就放心了！”陈彩霞说。
几年前，一对姐弟因家庭琐事发生纠纷，六七年不

再联系。因为母亲的遗产问题，两人闹到调解室。经过
调解，陈彩霞解开了双方的误会和心结。

“他们当着我的面加回微信，握手言和，我真的眼眶
都红了，觉得这份工作值了。”时隔多年，回想起当时的
情形，陈彩霞仍有点激动。

“从未谋面”的锦旗
“调解时，彩霞阿姨的气场很大，她说的话，双方都能听进

去。”说起陈彩霞，很多社区工作人员都竖起了大拇指。
某老小区里，二楼住户的卫生间经常漏水，怀疑是三楼漏下来

的。对此，三楼的住户并不认可。
为这事，社区调解了很多次，都没有调解成功。到底是不是三

楼的漏下来的，这有待鉴定。关于鉴定费谁先支付，双方都不愿意。
社区向陈彩霞求助。陈彩霞的几番话，引起了双方共情。大家

商定，鉴定费双方各付一半，鉴定结果如果是三楼原因，三楼承担
鉴定费并进行维修；如果不是三楼原因，鉴定费由二楼承担。

口说无凭，陈彩霞还让双方签订了相关协议。就这样，这场持
续一年多的纠纷画下了圆满的句号。

陈彩霞的调解能力，声名在外。平时，来找她帮忙的人很多，
除了当事人，还有律师、法官等。

律师江鑫代理过一起人身损害案件，他是原告的代理人。原告
在被告处做工，不慎坠落受伤，主张各项赔偿40余万元。

对于受伤，原告也要承担一定的责任，但具体责任如何划分，
双方分歧较大。考虑到诉讼成本比较高，江鑫抱着试一试的想法，
将双方带到了陈彩霞的办公室。

经过陈彩霞几天的努力，双方谈拢了：原告自行承担40%的责
任，被告承担60%的责任。

这期间，是陈彩霞充分了解双方诉求、痛点，不断磨合，寻找
平衡点。“彩霞阿姨很有耐心，也愿意花时间和精力去调解。”江鑫
说，看到双方和和气气地将问题解决了，他觉得非常难得。

这样的调解案例并非个例。一次，陈彩霞帮双方当事人调解成
功后，还陪原告方到法院撤诉。她记得，当时还下着很大的雨。

陈彩霞还是一名人民陪审员。有时候，法官遇到棘手的案子，
也会找陈彩霞帮忙。几年前，法院审理了一起离婚案件，双方都想
要孩子的抚养权。考虑到实际情况，法官将孩子判给男方。对此，
女方一时难以接受。

于是，法官联系了陈彩霞，希望她做做女方的思想工作。陈彩
霞多次上门，向女方释法，并分析怎样对孩子最有利。最后，女方
释怀了。

疑难杂症，都找“彩霞阿姨”
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8月3日中午，太平街道办事处107室，接受调
解的双方当事人起身离开，不约而同地向调解员陈
彩霞道谢。

这场纠纷并未彻底化解，但双方却都表示“心
服口服”。从进门时的面红耳赤，到出门时的心平气
和，这中间不过短短一个多小时。在这间调解室
里，陈彩霞究竟往双方心里塞了什么“定心丸”？

陈彩霞自己说不上来。而这，恰恰是她这名资
深调解员的功力所在。

眼里有光 纠纷有解

调解员陈彩霞的“民间实录”

陈彩霞的部分调解记录簿陈彩霞的部分调解记录簿。。

调解中的陈彩霞。


