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110+525：
用真心打开心结 用真情排忧解难

近日，由滨州市委政法委、滨州市新闻传媒中心（集团）联合播出，滨州市心理咨询师协会共同参与的《心安心语》开播。节目旨在普及法律
和心理学知识，减少生活中矛盾和纠纷的发生，本期节目的主题是 110+525：用真心打开心结 用真情排忧解难，110 代表公安，525 代表自我
关爱，节目采取三人对谈的方式进行，邀请了全国公安机关爱民模范，滨州市公安局经济技术开发区分局杜店派出所指导员，三级警长魏艳，滨
州市心理咨询师协会理事，国家心理咨询师、家庭教育指导师、社会工作师、市“最美家庭”荣誉获得者段丽萍做客电台直播间，从自己的专业角
度进行分享和探讨。

创新“三级四色”矛盾纠纷
排查预警调处模式

生活的安逸幸福离不开
像魏艳警官一样的社区民警
的默默守护。魏艳工作室，帮
助老百姓解决了很多实在的
问题。在节目里，魏艳警官介
绍了日常的工作内容。

一是建立一站式化解平
台。设立联合调解室，合理划
分接待受理、心理咨询、政策
宣传、矛盾联调等功能区，对
各类矛盾纠纷统一受理、甄别
分流、联合调处，实现了矛盾
纠纷一站式接收、一揽子调
处、全链条解决，让群众“只进
一扇门，矛盾全化解”。

二是推出滴灌式精专服
务。对特殊复杂矛盾纠纷，制
定专属化解方案，坚持“一事
一专班，一案一对策”，走出办
公室门槛，走进群众心坎，面
对面交流，点对点调研，滴灌
式服务，有效预防“表面和解，
背后激化”。

三是实施特色化疏导干
预。通过开设“家长课堂”“暖
心小屋”，对问题学生及其家
长，开展“家校社共育”主题活
动；对因家庭、情感、邻里等纠
纷重复报警的群众，会同律
师、心理咨询师及时进行疏导
干预，帮助打开心结，避免问
题升级甚至发生个人极端案
事件。

成功化解一起
邻里噪音纠纷

去年 3 月，辖区小刘因为
楼上噪音问题找到了魏艳。
魏艳在访谈中提到：“了解情
况后，我发现，不仅是噪音问
题，她的焦虑情绪更严重。小
刘没有工作，她把注意力全都
集中到了楼上邻居家，一有点
儿声音她就去闹，开始邻居还
配合，后来也烦了，故意发出
各种声音刺激她，双方差点动
起手来，矛盾越来越激烈。接
到求助后，我第一时间带着律
师、心理咨询师会同社区、物
业进行联合调解。我安抚双
方情绪，让他们换位思考，彼
此理解，随后对小刘单独疏
导，忙活了一上午，双方终于
达成了共识。现在的小刘，阳
光了很多，成了我们的志愿
者，经常参与社区巡逻、帮助
群众等工作。”

心 理 咨 询 师 段 丽 萍 说 ：
“经历过邻里噪音困扰的朋友

不在少数。这确实是都市生
活的集体痛点。很多时候，我
们对抗的往往不是真实存在
的噪音，而是心理建构的‘噪
音制造者’形象。我们用放大
镜，透视这场‘声音战争’的心
理战场。”

段丽萍表示，刚才案例中
的主人公小刘，失业在家，房
子好比她 24 小时的家庭堡垒，
楼上好比遭遇“全天候监控”。
当主人公小刘的“安全基地”
被入侵时，对噪音的容忍阈值
自然断崖式下跌，我们的原始
大脑会立即启动威胁预警。
神经科学研究发现，不可预测
的间歇性噪音会使杏仁核活
跃度提升 40%，这正是许多当
事人产生“非要讨个说法”冲
动的生理基础，这属于控制感
剥夺触发战斗模式。

将他人行为归因于“性格
问题”（如“他就是自私”），而
忽视环境因素（如加班晚归导
致噪音，小孩子贪玩天性导致
噪音等）。透明度错觉：误以
为 自 己 的 需 求（如“ 需 要 安
静”）不言自明，对方制造出噪
音就是故意。一方认为对方

“不尊重自己”，而对方邻居则
感到“被针对”。这是因为大
脑的镜像神经元会自动为噪
音添加“意图滤镜”——我们
认为对方是故意的，这种认知
偏差会让情绪加剧，这属于认
知偏差。

段丽萍表示，很多冲突升
级都暗含“主权宣示”：你深夜
敲水管，我就早晨剁肉馅。这
种幼稚化的竞赛退行的行为，
本质上是通过制造更大噪音
来确认“这是我的领地”。现
代社区的邻里之间很多时候

是“电梯社交”模式，使我们在
需要沟通时往往发现，竟没有
对方的任何真实信息。这种
关系真空放大了被害妄想。

段丽萍还解释了沟通错
位的三重陷阱。一是渠道陷
阱：70% 的当事人选择在业主
群公开@对方，这相当于把私
密矛盾舞台化。二是语言陷
阱：“您家孩子整天蹦跳”VS

“ 下 午 3 点 客 厅 有 持 续 弹 跳
声”。三是时机陷阱：在情绪
峰值时沟通，就像端着满杯开
水走路——必然泼洒。还有
一个因素，是匿名导致责任感
降低。“反正谁也不认识谁”的
心理，既降低施噪者的行为约
束，也助长受害者的对抗冲
动。这种双重失责形成恶性
循环，就像两个戴面具的人在
黑暗房间里互扔石头。

联合市妇联、民政局、
村委会处置一起家庭矛盾

节目中，魏艳还分享了杜
店派出所接到一起警情。辖
区洪福宾馆报警称：“有人活
不起了。”社区民警第一时间
赶到现场，经了解得知，胡某

（女，38 岁，无业）和丈夫王某
（男，39 岁，无业）2022 年来滨
州打工，租住在洪福宾馆内，
来滨州时已经育有两个儿子。
近期王某也不再工作，赋闲在
宾馆内，这期间两人又生育了
两个女儿，截至目前两人共有
四个子女，两个儿子跟着爷爷
奶奶在惠民生活。1 月初，两
人因琐事吵架，王某出走，本
来就没有经济来源的胡某带
着两个女儿靠宾馆老板的接
济度日，并欠下 5000 元的住宿

费。宾馆老板看着没啥希望
了，就报警求助。了解到以上
情况后，民警首先对胡某、王
某不负责任的行为进行了批
评，随后帮助联系市妇联寻求
帮助，在市妇联的协助下，惠
民县民政局联系到了胡某婆
家的村书记，并于 1 月 21 日来
滨州将母女三人接回。

段丽萍就如何在前期预
防和避免家庭矛盾进行解读。
段丽萍表示：“无论是家庭矛
盾还是邻里纠纷，我们妥善处
理都是阶段性胜利，但是成果
需要巩固，阶段性回访就是非
常好的方法。其实，不只是家
庭矛盾和邻里纠纷，很多矛盾
的产生都是由于不恰当的沟
通方式导致的。好的沟通方
式可以让‘火药味’变成‘花香
味’。真正的强者不是赢过别
人，而是能保护关系的人。”

段丽萍分享了非暴力沟
通四步法。非暴力沟通四步
法由国际非暴力沟通中心创
始人马歇尔·卢森堡博士提
出，通过同理心建立深度联
结，核心步骤为：1. 观察事实。
客观描述具体行为，避免评
价。如“本周你有三天迟到 20
分钟”而非“你总是没时间观
念”。2. 表达感受。用情感词
汇袒露内心状态，如“我感到
焦 虑 ”而 非 指 责“ 你 让 我 生
气”。需区分感受（难过）与伪
感受（被忽视）。3. 明确需求。
表达“我需要”而不是“你应
该”。将感受与内在需要关
联，如“我需要工作进度可预
测性”。重点表达自我而非要
求对方改变。4.提出请求。用
正向、具体的协商语言，如“能
否每周两天早晨 7:00 出门送

孩子上学？”而非“你别总是拖
延”“你一点也不顾家”等。该
方法通过“事实→情感→需求
→行动”的逻辑链，将对抗转
化为合作，尤其适用于亲密关
系、职场等场景。本质是引导
双方从心理防卫转向需求共
鸣，实现“温柔而坚定”的沟
通。

亲密关系的维系，往往不
在于放大对方的优点，而在于
能否以智慧包容对方的缺陷。
真正的包容不是勉强忍受，而
是理解差异后依然选择共同
成长。

调动各方力量资源
共同参与社会治理

节目中，魏艳警官总结了
在平时的工作中的心得和经
验。一是融合专业人员强阵
地。以“魏艳工作室”为依托，
在每个派出所均建立矛盾纠
纷联合调解室，选树热爱群众
工作的民、辅警组建专业团
队，专门从事矛盾纠纷的排查
化解工作。专业队定期召开
会议，会商研究解决疑难复杂
矛盾纠纷，对于容易出现反复
或者激化升级的重大矛盾，专
业队同步上案、合力调处。

二是融合社会力量强队
伍。依托全科大网格及街道
社区干部，动员村居小区网格
员、物业、保安、楼道长等群防
群治力量，构建横到边、纵到
底的矛调员网络，确保每个社
会最小单元都有专门的调解
员。加大培训教育力度，及时
排查收集矛盾纠纷和不稳定
因素信息，协助矛调员开展调
解工作。

三是融合警调衔接强协
作。以“警调联动”为抓手，有
效衔接人民调解、司法调解、
行政调解和行业调解，建立以
警民联调为主体，社会力量为
补充的矛盾纠纷调处化解体
系，通过上下结合、条块联动
化解合力，避免“民转刑”“刑
转命”案件发生。

如果您在生活中遇到任
何心理困惑，都可以通过拨打
电话 2112423，或者微信添加
公众号：声动滨州，发送您的
问题，节目之外可以拨打24小
时 免 费 心 理 服 务 热 线 400-
0543-525 或 2220107，我们一
起交流，一起寻找答案。每周
五晚，我们在这里等你，一起
聊聊如何让我们的心更安，生
活更美好。


