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□法治报记者 金勇

外卖骑手梁某到小吃店取
餐， 因出餐慢， 梁某与店主陈

某发生口角。 此后， 梁某和两

名外卖同事再次到陈某的店取
餐 ， 又发生争吵 ， 并互相推

搡， 致陈某胸部及腰部受伤，

双方就此产生纠纷。

调解员尊重法律， 兼顾人

情， 动之以情， 晓之以理， 对
商家、 外卖配送员分别进行劝

导， 最终促使双方达成一致意
见， 双方对调解结果都非常满

意。
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嫌出餐太慢影响送餐

小哥与店主发生争执

调解员介入后， 分别听取了当

事双方对案件事实的陈述， 双方对

纠纷事实没有争议， 争议焦点主要

是赔偿金数额问题。

梁某认为， 此次陈某受伤， 双

方都有过错， 不应该由其承担全部

责任。 梁某称， 事发当天， 自己着

急送外卖， 但陈某出餐很慢， 就催

促陈某快点出餐， 谁知对方态度很

不好， 还把自己赶出去， 这才发生

了后面的争吵和推搡， 并导致陈某

受伤。

陈某表示， 自己的出餐速度一

向如此， 并不是故意放慢速度， 而

且， 为保证食材的美味， 也不会故

意拖延， 砸自己门店的口碑。 陈某

称， 那天在准备食材的时候， 梁某

一直在旁边催促， 还不时指手画

脚， 打乱自己的工作节奏， 才会发

火把梁某赶出门店。 没想到梁某和

他的两名同事过来又指责陈某出餐

慢， 还不停地说“影响我们的工

作， 造成我们的损失”， 陈某忍不

住就和他们争论起来。

说到这， 双方当事人又情绪激

动， 你一言我一语地争吵起来。

调解员固定视频证据

结合案情释法说理

看到这种情况， 调解员决定采

取“背对背” 的方法进行下一步调

解。 调解员留下梁某， 单独进行沟

通， 并安抚其情绪。 随后调解员向

梁某释明法律， 普及与本案相关的

侵害身体权、 健康权、 生命权方面

的法律规定。 根据 《民法典》 第一

千一百七十九条规定， 侵害他人造

成人身损害的， 应当赔偿医药费、

护理费、 交通费、 营养费、 住院伙

食补助费等为治疗和康复支出的合

理费用， 以及因误工减少的收入。

造成残疾的， 还应当赔偿残疾生活

辅助具费和残疾赔偿金。 造成死亡

的， 还应当赔偿丧葬费和死亡赔偿

金。 《最高人民法院关于审理人身

损害赔偿案件适用法律若干问题的

解释》 第十七条规定， 受害人遭受

人身损害， 因就医治疗支出的各项

费用以及因误工减少的收入， 包括

医疗费、 误工费、 护理费、 交通

费、 住宿费、 住院伙食补助费、 必

要的营养费， 赔偿义务人应当予以

赔偿。

随后， 调解员结合案情， 说明

梁某与陈某争论过程中导致陈某受

伤， 理应赔偿陈某， 但赔偿费用要

根据陈某受伤程度来确定。

为了固定案件事实， 调解员打

开视频， 给梁某播放了店里的监控

录像， 视频中显示双方发生口角，

梁某用手推了陈某， 陈某除了用手

抵挡以外， 并未做出还手行为。

调解员告诉梁某， 根据 《治安

管理处罚法》 第四十三条， 殴打他

人的， 或故意伤害他人身体的， 处

五日以上十日以下拘留， 并处二百

元以上五百元以下罚款； 情节较轻

的， 处五日以下拘留或者五百元以

下罚款。 如果梁某继续坚持己见，

不愿意冷静下来思考， 不利于事情

的处理， 不仅要赔偿陈某损失， 还

可能面临治安处罚。

认识错误赔礼道歉

达成一致化解纠纷

调解员又单独与陈某沟通， 主

要强调了梁某催单行为的缘由， 引

导陈某理解外卖员的送餐压力， 提

出商家与外卖员应该建立良好的合

作关系， 而不是互相敌对、 仇视。

经过调解员的分析， 梁某表示

认识到自己的过错， 承认当时不够

冷静， 因害怕耽误送外卖的时间被

平台罚款， 一时冲动才动了手， 没

想到造成了这么严重的后果， 保证

今后遇事不再用冲动的方式处理问

题， 并愿意诚恳地向陈某赔礼道

歉。

调解员让梁某与陈某面对面，

梁某立即向陈某表达了歉意， 陈某

见梁某主动道歉， 且诚恳态度， 也

表示自己在梁某第一次催餐的时候

不该采取简单粗暴的方式解决， 在

赔偿费用上也做出了让步。

最终， 在调解员的悉心调解

下， 双方当事人达成一致意见， 签

订了调解协议书。

经过回访， 双方对调解结果都

非常满意。

【案例点评】

本案调解中 ， 调解员尊重法

律， 兼顾人情， 动之以情， 晓之以

理， 对商家、 外卖配送员分别进行

劝导 ， 最终促使双方达成一致意

见。

查清事实， 责任认定， 化解纠

纷。 本案中， 调解员耐心倾听双方

诉求、 播放监控录像、 带领双方当

事人学习了法律法规的相关章节，

使双方对相关规定有了更进一步的

了解， 陈某受伤是事实， 因此提出

赔偿要求合情合理， 梁某对陈某造

成的损失应该负责。

有效沟通， 多方监管， 维护权

益 。 本案中 ， 梁某作为外卖配送

员， 采取了不恰当的方式来宣泄不

满， 结果反倒为此行为付出了更大

的代价。 生活中， 也有一些外卖员

因担心订单超时而违反交通规则等

事例， 对此， 2021 年市场监管总

局 、 国家网信办 、 国家发展改革

委 、 公安部 、 人力资源社会保障

部、 商务部、 中华全国总工会联合

印发 《关于落实网络餐饮平台责

任， 切实维护外卖送餐员权益的指

导意见》， 对保障外卖送餐员正当

权益提出了全方位要求。

本案中， 在调解员一番结合法

理情的劝说下， 双方的矛盾得到化

解， 当事人双方达成协议后， 调解

员便立即组织双方履行协议， 巩固

了调解成果， 有效避免因协议履行

不及时而衍生其他纠纷。
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□法治报记者 胡蝶飞

法治报通讯员 姚迪骁

璐璐非常重视生活品质，

为了装饰新家， 她网购了一个

3000 元的生态景观鱼缸 ， 收

到货后暂未使用。 一个月后，

璐璐搬进新家， 在客服的指导

下使用该鱼缸， 不料次日清晨
鱼缸突然破裂， 水蔓延至整个

客厅， 璐璐主张赔偿损失能否

获支持？

法官向双方当事人剖析各
自的过错与责任， 告知了相关

法律规定， 阐明了需要承担的
诉讼风险， 最终顺利化解了这

起纠纷。

【调解过程】

2022 年 7 月， 璐璐花费 3000

元网购一款大型生态景观鱼缸， 璐

璐将其放置在尚未入住的新家而未

使用。 一个月后， 璐璐搬进新家，

在店铺客服的指导下调试鱼缸， 初

次运行使用鱼缸的过滤及供氧系

统。 次日清晨， 随着一声巨响， 鱼

缸缸体破裂， 水急速涌向地面， 家

中顿时“水漫金山”， 致使客厅地

板浸泡受损。

璐璐立即与售后客服联系， 但

双方无法就赔偿事宜达成一致。 璐

璐因此将店铺景秀公司告上法庭，

要求其退还鱼缸全部货款， 并赔偿

因鱼缸破裂产生的地板损失 15000

元。

璐璐认为， 其购买的鱼缸自行

爆裂， 存在严重的质量问题， 而景

秀公司作为产品销售者， 应当保证

产品质量无瑕疵。 景秀公司销售不

符合产品安全标准的鱼缸， 致使消

费者遭受财产损失， 理应承担相应

的侵权责任。

景秀公司则认为， 公司所售产

品均符合国家安全标准， 璐璐购买

鱼缸月余才开始使用， 因此期间是

否妥善保存应承担相应的举证责

任， 而且操作使用的过程中是否完

全依照说明亦不得而知， 因此不同

意承担赔偿责任。

法院审理认为， 该案是因为产

品质量问题引发的财产损害赔偿责

任纠纷， 法官向双方当事人剖析各

自的过错与责任， 告知了相关法律

规定， 阐明了需要承担的诉讼风

险。

在法官的组织安排下， 双方达

成一致调解意见， 握手言和， 景秀

公司当庭赔偿了璐璐的损失。

【法官说法】

产品责任是指产品生产者、 销

售者生产销售的产品存在缺陷， 造

成他人损害， 产品的生产者、 销售

者应承担的侵权责任。 《民法典》

的 “侵权责任编” 对产品责任有专

门的规定， 对产品责任的构成和归

责、 产品责任的求偿和追偿、 产品

责任的第三人过错责任等做出了明

确的规定。

一般来说， 产品质量侵权责任

的认定标准为 ： 产品存在质量问

题， 即产品不符合国家规定的质量

标准、 行业标准或合同约定的特定

标准； 受害人存在损害结果， 包括

人身损害及财产损害； 缺陷产品与

损害结果间存在因果关系， 即损害

事实或损害结果是因产品存在缺陷

而导致。

消费者的合法权益应当受到法

律保护， 根据 “谁主张谁举证” 的

原则， 消费者应对上述构成要件承

担举证责任。 本案系因网络购物引

发的产品质量责任纠纷， 随着智能

手机的普及、 快递物流行业的蓬勃

发展， 网络购物已然成为日常生活

中无可替代的购物模式。 然而在带

来便利的同时， 线上销售的产品质

量亦存在一定的隐患。 本案中， 璐

璐网购鱼缸后， 在使用次日即发生

破裂， 造成财产损失， 符合产品缺

陷造成他人损害的认定标准， 故景

秀公司应承担相应的赔偿责任， 但

璐璐未就其妥善保存情况提供证据

证明， 亦存在一定过错。 双方当事

人在衡量自身过错责任及案件利弊

后达成上述调解， 符合法律规定。

消费者和销售者在交易过程中

均应遵循自愿、 平等、 公平、 诚实

信用的原则， 销售者负有向消费者

交付质量无瑕疵商品的义务， 消费

者亦有知悉购买商品真实情况的权

利。

在生活中， 消费者因产品质量

受到侵害的 ， 可通过以下方式收

集、 固定和完善证据： 妥善保管付

款凭证等购物记录 ， 还原交付过

程； 与商家沟通解决方案时， 尽可

能固定沟通记录、 产品交接记录及

维修记录； 善用鉴定、 评估等方法

确定产品质量及因果关系。 同时，

积极留存医疗费、 交通费、 误工费

等证据， 佐证侵权损失。

需注意的是， 在侵权责任中，

消费者有权选择向产品生产者或者

产品销售者主张侵权赔偿责任。

（文中所涉人物、 公司名称均

为化名）

景观鱼缸碎了)“水漫新1”怎么赔？
法官为当事人解惑，顺利化解消费纠纷


