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□法治报记者 金勇

乔迁新居是喜事， 搬

家时难免会有把物品堆积

在楼道的情况， 大家互相

忍让一下本是人之常情。

可有人就吃不得点小亏，

破口大骂， 最终造成劝架

的老太气急攻心、 晕倒在

地。 老太出院后， 家人找

肇事者索赔， 双方无法达

成一致意见， 普陀区桃浦

镇调委会随后介入其中进

行调解。

调解员了解事情经过

后， 通过利弊分析， 耐心

调解， 最终邻居们达成一

致， 顺利化解纠纷。

【案情】

“5.1” 劳动节期间， 大多数

老百姓都沉浸在节日休闲的气氛

中， 小区居民姚某家当天搬家， 一

家人开开心心地来到新居， 新房子

位于小区×号楼的 402 室。 因为物

品较多， 姚家人就暂时将搬运来的

物品堆放在一楼的大门口。 当时

102 室的住户朱某正在大门口清理

电瓶车， 认为姚某将这么多物品摆

放在门口影响自己干活， 遂要求姚

某赶紧把东西搬走。 姚某一边搬物

品， 一边嘴里念叨， “这是小区的

公用部位， 又不是你家的地盘， 大

家都能用。” 年轻气盛的朱某当即

顶了一句“这是一楼的公用部位，

不是你四楼的公用部位。”

一言不合就开撕， 双方随即发

生口角， 闹得不可开交。 争吵中，

路经此处的巫老太见双方剑拔弩

张， 各不相让， 就对 102 室住户

说， “人家搬新房子开开心心的，

临时放点东西在大门口是正常的事

情， 公用部位是整栋楼的公用地

方， 你好用， 人家也可以用的。”

此时 102室的另外两人听到争吵声

也出来帮忙加入口角战， 纷乱中，

朱某手指着巫老太数落她多管闲

事， 还骂了很多难听的脏话， 巫老

太当即气急攻心晕倒在地， 后被

120 紧急送往医院救治， 经医院治

疗后出院。 原来老太患有高血压，

争吵之下血压飙升导致突然晕倒，

所幸并无大碍。

出院后巫老太的儿子要求 102

室住户承担赔偿责任， 双方无法达

成一致意见。 巫老太的儿子前往司

法窗口进行法律咨询， 准备起诉

102 室户主。 在详细了解事件的经

过后， 调解员首先建议巫老太儿子

可以先去事发地的调委会通过人民

调解的方式来解决该纠纷。 随即巫

老太儿子向普陀区桃浦镇永汇新苑

人民调解委员会提出人民调解申

请。

【调解】

接到调解申请后， 调解主任立

即召集各方了解事情的经过。 调解

主任首先指出了 102室户主朱某的

问题， 作为一个刚踏上社会的小伙

子， 年轻人比较容易冲动， 但应该

有理有节。 “你对这件事情的做法

非常不妥当， 一点社会公德礼让之

心都没有， 有新邻居搬来主动帮助

都不为过， 竟然因为不让人家堆放

物品而和对方互相谩骂， 实在是太

缺乏气量和礼让的风度了。” 同时

居委书记在隔壁向 402 室姚某指

出， “搬新家原本是一件开开心心

的事情， 如果将物品堆放在大门口

时对邻居态度主动一些、 言语诚恳

一些， 事先主动打个招呼， 说明一

下搬家的情况， 也不至于发生后面

这么多事情。 这样子今后如何能搞

好邻里关系？” 该纠纷中巫老太因

打抱不平而受伤是最无辜的， 两家

人为一时的口舌之争， 结果造成巫

老太身体受损， 虽然朱某没有和巫

老太发生肢体上的触碰， 但是言语

的刺激是这次巫老太受伤的主要原

因， 本着人道主义精神也应该承担

一点医疗费补偿。

在调解员耐心劝说和利弊分析

下， 最终 102室的朱某自愿向巫老

太赔付 1000 元， 402 室的姚某主

动拿出 200 元给巫老太买营养品，

并承诺今后会和邻居和谐相处。 各

方在调解室签订了人民调解协议

书， 巫老太的儿子对调解结果非常

满意并对调委会的工作表示感谢。

【点评】

“乡里同井， 出入相友， 守望

相助， 疾病相扶持， 则百姓亲睦”，

这是孟子描绘的老百姓在家乡同耕

一块田地， 和睦友好相处， 共同防

范盗贼入侵， 一家有病人， 大家共

同照顾互相帮助的美好愿景和社会

理想。 和谐的邻里关系不仅带来生

产和生活方面的便利， 也促进了良

好的社会治安。 营造友好的邻里关

系与和谐的社区环境是构建和谐社

会的重要组成部分和必然要求。 但

是随着城市化程度的不断提高， 居

民居住结构的变化， 以及人们对个

人独立性及隐私性的要求， 使得邻

里关系逐渐疏远与淡漠， 邻里之间

因为生活琐事等问题发生矛盾与纠

纷时有发生， 因此排解邻里纠纷矛

盾， 促进邻里和谐成为人民调解日

常工作中一项重要的任务和内容。

调解员在工作中劝导当事人正确认

识问题， 妥善解决纠纷， 充分发挥

人民调解在化解矛盾纠纷、 维护社

会稳定、 促进社会和谐方面的独特

优势和作用。

搬家引发大争吵 老太劝架被骂晕倒
普陀区桃浦镇调委会耐心化解邻里纠纷

□法治报记者 季张颖

为装修婚房订购了某
品牌房门， 却因为交付延

期， 导致剪纸红烛的新婚
之夜成为泡影， 消费者认

为一切错在商家， 可对于

具体赔偿事宜双方却始终
无法达成一致。 徐汇区徐

家汇街道人民调解委员会
对该起消费争议进行调

解 ， 通过 “背靠背 ” 调

解 ， 换位思考寻找平衡
点， 做通双方思想工作 ，

最终促成调解。

【案情】

房门未安装， 装修事

宜均被搁置

2017 年 7 月， 张某的弟弟在

新婚之际， 带着对未来新居的无限

憧憬来到了位于徐汇区某建材商店

内的一品牌处订购了五扇房门， 并

全款支付了 5万元， 合同约定 3 个

月后商家交货安装， 然而 2017 年

12 月正当张某一家奔忙于婚礼筹

备时， 商家告知其无法按时交门，

又拖延了一个月， 张某多次联系商

家核实配送时间， 但是商家仍然一

再拖延。

去年 5月 20日弟弟婚礼在即，

家人非常希望能够一起住进新房，

享受天伦之乐， 因此张某告知商家

4 月 10 日必须交付并安装， 商家

却表示目前只能交付残次品， 而无

法按合同要求交付正品， 为避免耽

误下一步的装修工程， 张某勉强接

受了商家的说法。

就在安装事宜迫在眉睫之时，

商家竟一改几个月前振振有词的承

诺与保证， 表示房门无法交付， 这

无疑对张某一家造成了非常大的打

击， 因为商家曾表示房门未能安装

前刷涂料等装修事宜都需搁置， 张

某一家所期待的剪纸红烛、 浪漫温

馨的婚房化为了泡影， 空守近乎毛

坯房的家却毫无办法， 因此张某作

为消费者， 为维护合法权益求助调

解， 诉求商家退还本金 5万元， 并

3 倍赔偿， 并赔偿因违约造成连带

的各项损失。

【调解】

对争执双方展开“一

对一”调解

徐汇区市场监督管理局接到工

商行政管理局派发的消费者投诉记

录单后， 当即委托徐汇区徐家汇街

道人民调解委员会对该起消费争议

进行调解。

人民调解员初步听取了争议双

方当事人 （代理人） 的事实陈述后

分析认为， 本次消费纠纷的产生，

消费者实属处于劣势地位， 虽然商

家认可了张某的事实陈述， 且承认

其产生的过失， 但后续的解决方案

以及对张某的损失赔偿并不能满足

张某的诉求， 争议事态陷入僵局。

张某一家不满商家的处理方式， 冲

突一触即发。 张某情绪激动， 因此

人民调解员决定“一对一” 进行调

解， 对争议双方进行单独谈话。

首先， 人民调解员单独与商家

进行沟通， 起初商家态度坚决， 表

示并不能满足张某的诉求。 人民调

解员向商家说明了有关法律规定，

包括消费者保护法中所涉及的相关

条例， 告知商家作为经营者， 在进

行交易时所需遵循的基本原则， 经

营者应当遵循： 自愿原则、 平等原

则、 公平原则、 诚实信用原则， 在

交易过程中应当恪守诺言， 信守合

同， 严格依法履行义务。 因此， 商

家应严格按照双方所签署的合同，

在规定时间内交付货品， 未能履行

合同所规定的义务需承担违约责

任。

经过人民调解员分析解释， 此

次争议中， 商家确实存在严重过

失， 商家的态度逐渐缓和， 并开始

反思此前的观点与行为， 愿意听取

调解员的建议。

换位思考做通消费者

思想工作

人民调解员看到商家的态度转

变， 抓住机会， 语重心长地劝说商

家作为经营者应当换位思考张某作

为消费者的焦虑与不满， 待事态缓

和后， 也应倾听消费者的诉求， 虽

然赔偿金额还有待商榷， 但一旦意

气用事， 冲突爆发后势必会提起诉

讼， 造成双方更大的损失。 商家表

示将会配合人民调解员， 力争妥善

解决此次的争议。

随后， 人民调解员又单独对张

某进行了劝说， 安抚了她的情绪，

争议已经产生， 事已至此如果不能

心平气和地开展， 伤财更伤身， 这

对于消费者来说更是双重打击。

调解员继而语重心长地表示，

自己虽说是受市场监督管理局的委

托来对此次争议进行调解， 但在生

活中同样也是消费者， 纷繁多变的

市场大环境下， 产品质量和经营者

的品质参差不齐， 难免会“踩雷”。

如果此次调解不成， 只能提起诉

讼， 但诉讼过程中所消耗的时间精

力与财力更是难以估计， 这对于消

费者及其家人的打击更严重， 因此

不妨各退一步， 化干戈为玉帛。

张某听了人民调解员的规劝后

情绪逐渐缓和， 并表示愿意继续友

好沟通， 起初所诉求的赔偿方案也

有待进一步讨论。

最终， 在人民调解员劝说帮助

下， 商家退还张某货款 5万元， 赔

偿张某损失 10 万元， 矛盾就此化

解。

【点评】

本纠纷是典型的消费者与经营

者间的消费纠纷。 该纠纷能够调解

成功结案， 与调解方法的恰当选择

密切相关。

（一）公正审视纠纷事件，换位

思考寻找平衡点。 人民调解员通过

耐心说服、疏导等方法，公正地审视

纠纷事件中双方的优劣势地位，根

据过失判定双方应当承担的责任与

义务， 促使纠纷当事人在平等协商

基础上自愿达成调解协议， 换位思

考双方当事人在事件中的心情，真

正切实有效地为双方解决争议。

（二）依据法律法规，提出合理

解决方案。 根据法律法规明确双方

所应承担的责任及所需履行的义

务， 在与当事人的沟通过程中以及

争议解决后所签协议的内容， 能够

真正做到有理可依、 有法可循， 得

出合理有效的纠纷解决方案， 彻底

解决双方纠纷。

房门交付延期 婚房无法如期入住
徐家汇街道调委会换位思考寻找平衡点促成调解


