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□法治报记者 王川

法治报通讯员 蒋慜

现今租房时， 人们习

惯通过网站寻找合适的房
源， 外地来沪的王某就在

上海某公寓管理公司的租

房网站上看中了一套房

屋， 并签订电子订单， 支

付了 500 元的定金 。 然

而实地看房后， 王某却不

满意签下的房子， 也看不
中该网站上的其他房源，

要求公寓管理公司解除订
单并返还定金。 结果双方

一时谈不拢， 闹到了金山

区消保委， 后又在消保委
的介绍下到金山区联合人

民调解委员会接受调解。

近日 ， 在调解员的帮助

下， 王某终于厘清了法律

关系。 同时调解员考虑到
王某是外地来沪人员， 因

此在调解时， 尤为重视案
结事了， 最终获得调解双

方的点赞。

【调解经过】

双方各执一词各自有“理”

“联调委” 受理了该纠纷后，

选派了两名调解员对该案件进行调

解。 调解员在认真查阅了王某和某

公寓公司提供的各种材料后， 联系

了双方当事人进一步了解纠纷的具

体情况。 在全面掌握了纠纷情况

后， 调解员邀请双方当事人到“联

调委” 进行调解。

调解一开始， 王某就指控公寓

管理公司网站上的房源信息与实际

情况不符， 他当初之所以没有实地

考察就签约， 是听信了该公司客服

所说的该房源比较抢手， 并许诺可

以在三天内任意调换房源。 结果他

没能找到满意的房屋， 该公寓公司

又不肯退还定金， 明显是欺诈行

为。 公寓公司承认网站上的照片是

一年前拍摄的， 房屋里面的家具设

施已经没有当初那么新， 但是公司

业务员在这三天里为王某推荐了多

套房屋， 是王某自己不愿意租住，

因此不存在欺诈行为。

王某向调解员表示， 公寓公司

客服推荐的房屋总是有房型、 交通

等因素不适合自己租住， 所以他决

定不再租住该公寓公司的房屋， 并

希望公寓可以退还他当初所交的定

金。 公寓公司代表立即表示退还定

金绝无可能。

厘清法律关系，以法促调

眼看双方情绪激动就要起冲

突， 两位调解员分头安抚了双方当

事人， 并拿出公寓公司与王某签订

的租房订单向王某指出： 王某与公

寓公司签订的租房订单是双方真实

意思表示， 订单中约定的双方权利

义务没有显失公平， 所以该订单是

真实有效的， 效力等同于合同。

在订单中， 双方约定的是“定

金”， 而不是“订金”。 根据 《合同

法》 规定， 当事人可以依照 《中华

人民共和国担保法》 约定一方向对

方给付定金作为债权的担保。 债务

人履行债务后， 定金应当抵作价款

或者收回。 给付定金的一方不履行

约定的债务的， 无权要求返还定

金； 收受定金的一方不履行约定的

债务的， 应当双倍返还定金。

定金是通过书面约定由一方向

对方给付一定数额的货币作为合同

担保， 其目的在于确保双方订立合

同或促使合同义务人履行义务， 保

障权利人的权利能够得以实现。 定

金一般来说是不可退的， 只有遇到

对方资质不全、 违约、 签订的合同

不规范等情况下， 才能退还。 王某

和公寓公司的情况并不符合以上的

几种， 所以公寓公司的确有权利拒

绝退还王某定金。 听了调解员的解

释， 王某表示既然法律对定金已经

有了明确的规定， 那就不再强求公

寓公司退还定金。

各方利益最大，案结事了

虽然王某不再强求退还定金，

但他的租房意愿还没解决， 调解员

表示， 既然双方带着诚意来到了调

委会， 说明大家都想要把这件事情

圆满解决。 人民调解追求的是各方

利益的最大化和案结事了。 王某初

来乍到， 对上海地区的住房情况不

太了解， 三天内让他确定房源的确

有困难。 现在王某也不再强求退还

定金， 调解员建议公寓公司多给王

某几天时间来选择租住的房屋。

公寓公司对调解员的建议表示

认可， 同意再给王某三天时间在公

司的房源中再次选择。 王某对此表

示接受。

最终， 王某与公寓公司签订了

人民调解协议书， 约定： 王某放弃

追讨定金， 同时自愿撤销对公寓公

司的投诉； 公寓公司派专职客服在

三天内帮助王某选择合适的房源。

双方均对调解结果表示满意， 向两

位人民调解员表示了感谢。

【调解心得】

厘清关系让当事人信服

这是一起典型的 “订” “定”

不分引起的纠纷。 订金在实践中一

般被视为预付款， 是当事人的一种

支付手段 ， 不具有明显的担保性

质。 如果出现违约， 不会发生被没

收或双倍返还的法律后果。 而定金

则是在合同订立或在履行之前支付

一定数额的金钱或替代物作为担保

的担保方式 ， 具有一定的法律效

应 。 给付定金一方如果不履行义

务， 无权要求另一方返还定金； 接

受定金的一方如果不履行义务， 需

向另一方双倍返还定金。

本起案例中， 调解员在了解案

情后， 首先抓住了矛盾纠纷的关键

点， 并在调解时将相关的法律条文

向当事人阐释， 让当事人信服； 其

次， 调解员站在公平公正的立场上

处理纠纷， 平衡各方利益， 使各方

利益均达到最大化， 让当事人满意

并接受调解结果。

“订”“定”分不清引发租房矛盾
金山区联合人民调解委员会厘清法律，推动案结事了获点赞

□法治报记者 金勇

法治报通讯员 张峥华

朱女士与王女士原本

是关系挺好的邻居 。 某
天， 朱女士在串门的时候

被王女士的狗咬了， 担心

自己可能会得狂犬病， 即
使立即注射了疫苗， 朱女

士依然心结难解。 双方此
后没有有效沟通， 反而引

发了进一步的争吵 。 于

是， 本来可以和平处理的
“狗咬人” 事件， 成了邻

里矛盾的症结。

闵行区古美路街道人

民调解委员会介入后， 调

解员分别约谈两位当事
人 ， 找到心结 ， 化解戾

气， 双方也反省了自己的
问题 ， 最终达成调解协

议， 友善解决了这一宠物

狗伤人纠纷。

【案情简介】

朱女士到邻居家玩， 被前来串

门的王女士饲养的宠物狗咬了。 被

咬后， 王女士马上带朱女士前往医

院治疗并注射了预防狂犬疫苗。 可

是， 朱女士事后了解到狂犬病的潜

伏期长达 20 年， 非常担心自己会

得狂犬病， 整天睡不好， 并要求王

女士必须保证她不得狂犬病。 王女

士认为自己的宠物狗打过狂犬疫

苗， 也有狗证， 而且那天是因为朱

女士推门声音过大吓到了狗， 才发

生了咬人事件。 另外， 由于朱女士

在小区内到处传播这件事情， 对自

己造成了不良影响， 如今又提出这

样的要求， 实在无法让人接受。 于

是， 王女士要求朱女士停止在小区

和微信朋友圈里散播类似言论。 而

朱女士觉得自己是受害方， 王女士

不给保证就算了， 连发牢骚都不

让， 气就更不打一处来。

双方因此言语不和， 发生了争

吵。 事后，朱女士心中仍不平，于是

又跑去王女士家发泄情绪， 甚至还

动手砸坏了王女士家里的鞋架和玻

璃，导致王女士因气急心脏不舒服。

双方矛盾随即升级， 王女士拒绝赔

偿朱女士任何费用， 甚至要求朱女

士对导致她心脏不舒服的行为负

责。

【调解过程】

调解员初步了解情况后分析认

为， 这是一起责任明确的宠物狗伤

人案件。 双方原来是关系良好的邻

居，事发后也曾积极处理解决问题，

可是由于情绪激动导致事件的发展

越来越不可控， 引发了后续更多的

矛盾，原来的邻里情也荡然无存。在

这个调解案件中， 如果调解员只是

按照法律的规定让宠物饲养人赔

偿，被伤害方即使可以拿到钱，但是

心中的疑虑无法消除， 可能还会引

发后续纠纷。所以，在这个案例中更

为重要的是要解开双方的心结，让

邻居间恢复原先的友善。

调解员首先约谈朱女士， 耐心

听她诉说， 让她把心中的焦虑都发

泄出来。然后查看了朱女士的伤口，

的确触目惊心， 也能理解她对狂犬

病的担忧。在理解的基础上，调解员

告诉朱女士， 她想要的权威部门鉴

定， 在上海没有任何一家医院可以

出具这个证明， 保证20年内不患狂

犬病。北京有一家机构可以鉴定，但

是也不能保证20年， 这样的要求的

确是有点为难王女士。 调解员咨询

过相关的医生， 医生解释狂犬病的

潜伏期虽然有20年， 但是打好预防

针基本是没有后患了。 最重要的是

看咬人的狗， 如果它在半年内没有

因狂犬病发死亡， 那么得狂犬病的

可能性就微乎其微。同时，调解员也

指出朱女士上门砸东西非常不妥，

可能会承担相应的责任。 调解员从

法情理三方面， 让朱女士打开了心

扉， 缓解了情绪。 朱女士告诉调解

员，其实双方关系一直不错，但自从

被狗咬了，在公交车上碰到王女士，

对方头都不抬、话也不和她说，自己

腿脚不便， 下车的时候也不扶一下

她，与没被狗咬之前判若两人，巨大

的落差导致心里非常不舒服， 这才

发生了后来的事情。原来，朱某的心

结是觉得自己被狗伤了之后， 没有

得到足够的关心照顾， 一下子钻了

牛角尖。心结找到了，解铃还须系铃

人， 王女士才是化解心结的关键所

在。

随后， 调解员约谈了王女士和

她女儿。 王女士表示自从事情发生

后，自己也很不开心，毕竟和朱女士

原来关系还不错， 对方被咬后自己

也一直积极处理， 但是没想到朱女

士的情绪会这么激动，又吵又闹，不

仅到家里砸东西， 还在小区里面散

播一些言语， 气得自己心脏十分不

舒服， 因此提出了让朱女士承担责

任的要求。 调解员适时从法律的角

度纠正王女士， 朱女士的行为和狗

伤人的行为是两件事情， 不能混为

一谈。饲养的动物造成他人损害的，

动物饲养人或管理人应担承担侵权

责任。 随后调解员将朱女士的心结

告诉王女士，王女士没想到是这样，

自己最近身体也不好， 另一方面是

因为对方在小区内散播了一些不利

于自己的言论，再去扶她，害怕别人

以为自己真做了什么亏心事。

调解员听了王女士的倾诉后，

认为双方都想解决这起纠纷， 但是

因一些过激行为彼此拉不下面子，

导致事件就此僵持不下。 于是， 调

解员及时调整思路， 决定从小辈这

里找突破口。 通过和王女士的女儿

单独交流， 把朱女士的心结告知

她。 在一番情理结合的分析后， 王

女士的女儿表示， 大家本是比较好

的邻居， 这样下去对谁都不利， 愿

意退让促成调解。

调解员看到时机成熟， 便约同

双方坐下来调解。 调解开始后， 调

解员并没有急于去调解赔偿金额，

而是让双方当事人先诉说彼此的心

结。 于是， 朱女士把自己的想法，

自己的委屈都说了出来。 而王女士

的女儿把宠物狗的狗证、 打疫苗的

凭证等都拿来给朱女士看， 还诚心

诚意向朱某道歉。 朱女士也不再像

之前那样咄咄逼人， 双方最终达成

了调解协议。

【案例点评】

我国的 《民法通则》 和 《侵权

责任法》 对动物伤人案件有明确的

规定， 但这不是本案的焦点。 本案

的焦点是宠物伤人后， 被伤的人尽

管已经采取了相应的医疗措施， 但

仍极度焦虑， 引发了原本关系较好

的邻里之间的矛盾 。 难能可贵的

是， 调解员从法理、 情理多角度切

入 ， 消除了受伤人员的疑虑 、 焦

虑， 打开了双方的心结， 使得原本

已经剑拔弩张的邻里关系又恢复到

了原先的温馨和谐。

互不体谅“狗咬人”致邻里反目成仇
闵行区古美路街道人民调解委员会化解心结，成功调解宠物狗伤人纠纷


