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□法治报记者 夏天

法治报通讯员 盛志新

水产养殖户老张一直

在老陈经营的渔需店购买

渔塘消毒品。 但最近一次

购买的新产品， 虽经老张

为期一周的测试， 实际操

作后还是让老张的虾苗全

部死亡。

那么这到底是老陈卖

的产品有问题， 还是老张

自己操作失误？ 双方为此

争执不下时， 奉贤区青村

镇公共法律服务工作站调

解员及时介入， 终于厘清

责任， 帮助双方握手言

和。

【案情】

老张是一名水产养殖户， 从事

虾苗培育多年。 2019 年 5 月 12

日， 老张为消毒清洁虾塘， 像往年

一样， 来到老陈经营的渔需店， 购

买了 2包老陈推荐的鱼螺净。 老张

回去后， 即用鱼螺净进行清塘。 时

隔一个星期后， 老张按以前常规老

经验对虾塘里的水取样， 进行虾苗

存活实验。 经过半天实验后， 没有

发现虾苗死亡， 认为虾塘里的水可

以用来培育虾苗， 就在当天将虾塘

里的水抽入虾苗池中。

没想到， 第二天一早， 老张发

现虾苗几乎全部死亡。

想到虾苗的死亡造成近 2 万元

的损失， 老张心痛不已， 认为是老

陈介绍给他的鱼螺净药性太强， 造

成虾苗死亡。 5 月 21 日上午， 老

张跑去老陈店里理论， 要求老陈对

虾苗的死亡承担责任并赔偿损失。

双方为此发生争执， 老张发现无法

得到满意的说法， 一气之下， 拉着

老陈一起至青村镇公共法律服务工

作站申请调解。

【调解】

工作站专职调解员接待双方，

做好受理登记， 简要了解纠纷情

况， 并在确认老陈是有证合法经营

后， 即组织双方进行调解。

调解中老张诉苦道， 前几天为

清塘去老陈店里购买鱼螺净， 本来

是要购买往年一样的药品， 但是老

陈却介绍了另外一种药品， 又没有

详细说明指导使用方法， 使他无法

准确掌握药量， 导致按往年的惯例

操作， 最终造成虾苗死亡， 老陈理

应要为此进行赔偿， 最少要承担

30%的责任， 即赔偿 6000元。

而老陈则辩解道， 老张是老客

户， 来购买时也是询问过的， 老张

讲明是干塘， 故推荐用这药品的，

而且干塘消毒用的鱼螺净也就这

种。 况且， 老张在往虾苗池中放水

前也是经过试验的， 虾苗并没有死

亡。 他认为， 虾苗死亡是老张操作

不当所致， 如水温温差大、 虾苗正

脱壳等原因。 老陈讲了一大堆的理

由后， 最后明确表明， 自己是合法

经营， 没有任何责任， 最多退还老

张购买的鱼螺净钱款 150元。

双方各执一词， 互不相让， 再

度争执起来。 鉴于调解陷入僵局，

调解员在稳定双方情绪后， 即对双

方开展分头调解。

首先， 调解员对老张表达了同

情， 虾苗的死亡可能有很多因素，

到底是药物反应还是自身操作失误

造成的， 一时很难判断， 况且老陈

是正规渠道进货， 有证合法经营，

要求老陈承担责任确实缺乏依据。

而且， 药物外包装上都有使用说明

和注意事项， 购买人应该严格按要

求使用， 而不是靠经验来使用。

听了调解员一席话后， 老张也

认识到最主要还是自己的责任， 但

又指责老陈没同情心， 这么多年来

一直在老陈店里买各种药物， 从其

身上也赚了不少钱， 自己遭遇这么

大的损失， 竟然才愿意退还药款

150元， 心里实在是气不过。

在掌握了老张的真实想法后，

调解员随即做老陈的工作。 首先肯

定了老陈的合法经营行为； 其次婉

转指出， 老张这次虾苗死亡虽然责

任在自身， 但是与老陈也多少有点

关系的。 这么多年来， 老张一直在

老陈的店里购买药物， 这次老陈在

推荐药物时未进行适当的说明， 而

老张出于高度信任放松了警惕， 使

其仍按照多年来的老经验和习惯行

为去操作， 才导致出现这样的结

果； 最后耐心引导老陈， 看在多年

老客户的情分上， 能否最大限度对

老张有所表示。

调解员一番合情合理的话语深

深触动了老陈， 愿意补偿老张

1500 元， 双方最终达成协议， 并

签订了人民调解协议书， 一起因购

买鱼螺净药物而引发的消费纠纷得

到快速有效化解。

【心得】

这起因购买鱼螺净药物而引发

的消费维权纠纷， 在短时间内得到

快速有效化解， 主要是因为以下几

点 ： 一是注重前提合法 。 在调解

前， 调解员首先对老陈是否有证合

法经营以及所出售的是否假冒伪劣

药物进行求证 ， 并得到老张的认

可 ， 确保调解在合法的前提下进

行。

二是注重过程还原。 调解中，

对老张购买药物到虾苗死亡的整个

过程进行还原， 用事实讲话， 特别

是在老陈推荐药物和使用说明指导

两个焦点环节上对双方进行耐心细

致的解释引导， 使双方均认识到了

自身在整个过程中存在的不足之

处。

三是注重情理相融。 调解中，

调解员抓住双方是老客户， 相互高

度信任这个关键环节， 打感情牌，

最后促使老陈出于同情提高了补偿

金额， 最终达成和解。

虾苗意外死亡 只因用药太猛？
奉贤区青村镇公共法律服务工作站快速化解一起消费维权纠纷

□法治报记者 金勇

朱阿姨在自家天井晒
衣服， 未曾想飞来横祸 ，

被楼上突然掉下的晾衣架
砸中， 导致右眼受伤。 楼

上肇事人家当即陪朱阿姨

去医院检查， 并当场支付
了医疗费 600 元。 朱阿姨

担心会留下后遗症， 认为
还需进一步检查， 希望通

过调解， 让对方支付后续

的医疗费用。

普陀区甘泉路街道新

沪调委会了解事情原由
后， 耐心劝说， 打开双方

当事人的心结， 成功化解

这起邻里纠纷。

【案情】

家住新村路某号 101 室的朱阿

姨捂着眼睛在朋友的陪同下， 来到

新沪调委会找调解主任。 原来， 她

几天前在自家天井里晒衣服的时

候， 被楼上突然掉下来的晾衣架砸

中， 导致右眼受伤。 当天晒衣服的

只有四楼 401室一家， 当她找到四

楼住户的时候， 对方当事人李阿姨

承认是自家的晾衣架掉到楼下砸到

了朱阿姨， 并愿意陪同受伤的朱阿

姨到医院治疗。 当天， 两人一同前

往同济医院， 李阿姨为朱阿姨支付

了医疗费、 检查费共计 600 余元。

本来此事就此结束， 但朱阿姨感觉

自从眼睛受伤后， 经常会头疼， 她

认为此事可能会留下后遗症， 不能

只是包扎完眼睛就行了， 还应该去

做进一步的检查。 因此， 她找到新

沪调委会， 希望能够调解， 让李阿

姨支付后续的医疗费用。

【调解】

调解主任在了解了相关情况

后， 先安抚了朱阿姨的情绪， 并明

确了事故发生的责任方是李阿姨。

在之后的谈话中， 调解主任得知朱

阿姨最担心的还是怕留下后遗症，

并要求李阿姨再赔偿 5000 元检查

费。

调解主任随即又联系了李阿

姨。 李阿姨表示自己是从外地来

的， 没有工作， 也不懂法律， 因为

儿子在上海创业没人照顾， 她才独

自来到人生地不熟的上海。 她认为

自己已经支付了朱阿姨的医疗费

用， 之后就算再有任何问题也和她

无关。 李阿姨一直说怪就怪自己不

懂法， 应该在第一次陪朱阿姨看病

的时候就让对方写下收据， 并附言

今后再有任何问题与自己无关。 李

阿姨表示， 是因为感觉自己好欺

负， 所以朱阿姨才会一而再、 再而

三地让她支付医疗费用， 这样下去

将是个无底洞， 对方会拿这件事情

要挟她， 没完没了。

调解主任在了解了李阿姨的这

些顾虑之后， 对症下药， 让当事双

方进行了一次面对面的调解。 在调

解会上朱阿姨明确表示最近自己一

直感觉不舒服， 头一直疼， 要求后

续的治疗也是想有个保障， 并不是

为了敲竹杠。 朱阿姨说， “我年纪

也大了， 恢复得慢， 家里也有小孩

要照顾， 很怕有后遗症会对今后的

生活产生不良影响。”

调解主任在听了两位的述说之

后， 让李阿姨和朱阿姨都换位思考

一下， 如果你是对方， 你会怎么

做？ 李阿姨表示如果自己碰到了这

种事， 也会和朱阿姨一样担心会留

下后遗症。 朱阿姨也对李阿姨的状

况表示了同情， 大家将心比心， 都

不容易。

看到两位当事人态度有所缓

和， 调解主任动之以情， 晓之以

理， 所谓“远亲不如近邻”， 作为

楼上楼下的邻居， 抬头不见低头

见， 朱阿姨以后有什么困难相信李

阿姨一定会帮忙， 而李阿姨有什么

困难， 朱阿姨也一定不会视而不见

的。 同时又强调即使“亲兄弟也要

明算账”， 现在的事实已经不能改

变， 李阿姨对朱阿姨造成了一定的

伤害， 虽然是无意的， 但是后续的

补救一定要做好， 既然李阿姨站在

朱阿姨的立场上也会考虑到是否会

留下后遗症， 那么为了让朱阿姨安

心， 自己是否也应该表态， 适当再

予以一些赔偿。 同样， 朱阿姨对李

阿姨的情况表示了同情， 那么是不

是也可以退让一步， 在后续的医疗

费用上， 大家再商量一下， 能不能

减少点。

调解从下午一点半一直进行到

四点半。 整整三个小时， 经过调解

主任不懈地努力劝说， 最后双方签

下调解协议书， 李阿姨赔偿朱阿姨

后续检查治疗费用共计 2000 元，

并当场现金支付， 同时写下了收

据。

【点评】

本次矛盾的重点主要在双方之

间存在误会， 李阿姨作为外地人对

上海有一定的疏离感， 同时也对邻

居不熟悉， 当对方提出后续要求的

时候， 担心会被一而再再而三地敲

竹杠， 所以不愿意配合调解。 调解

员以此为症结， 进行劝导， 让李阿

姨慢慢解开心结。

同时， 在调解过程中， 调解员

让双方换位思考， 将心比心， 去感

受对方的真实感受， 而不要被表象

所迷惑。 通过这样的方法， 调解员

让双方都意识到自己身上存在的问

题， 也让矛盾迎刃而解。

天降晾衣架 右眼被砸伤
普陀区甘泉路街道调委会解开心结化解邻里纠纷


