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□法治报记者 季张颖

小区喂猫时被路过的

狗吓到， 原本只是一桩很

小的事情， 然而本就存有

嫌隙的两位邻居却因此爆

发口水战， 而护母心切的

儿子又因此怒气冲天找上

门殴打对方。 徐汇区龙华

街道人民调解委员会在介

入此案后， “背对背” 组

织双方调解， 最后从情理

与法理的角度帮助双方分

析利弊之后， 促成了和

解， 也化解了邻居之间常

年存在的疙瘩。

  今年 3 月的一天， 方某在徐汇

区龙华街道某小区单元楼门口喂猫

时， 恰逢对门邻居孙某的母亲带着

宠物狗路过， 正在吃食的猫咪因此

受惊， 双方便为此发生了口角， 在

楼道内开始互骂。

方某回家后， 孙某母亲继续在

楼下叫骂， 不甘示弱的方某也在楼

上继续着这场骂战。 孙某见状护母

心切， 情急之下踹了方某的门， 并

叫嚷着威胁要打方某。

方某开门后， 还是不依不饶，

嚷嚷着“你敢打我？” 孙某气不打

一处来， 冲进方某房间用右手照着

方某左眼眼袋和眼角位置打了一

拳。 经司法鉴定， 方某遭受外力作

用致眼部挫伤、 面部软组织创伤，

均构成轻微伤。

为此， 方某要求孙某赔偿医药

费、 交通费、 营养费、 精神赔偿

费、 后续治疗费用， 总计 4 万元。

双方就此事自行协商未果， 均提出

调解解决。

【调解】

标本兼治

“背对背”组织调解

徐汇区龙华街道人民调解委员

会人民调解员在初步了解情况后发

现， 方某与邻居孙某一家之前就有

矛盾， 致使在很长一段时间内， 双

方互不搭理， 矛盾层层累积才引起

了此次的爆发。 调解员意识到， 解

铃还须系铃人， 要调解此次纠纷，

需要标本兼治， 既要普及法律知

识， 使孙某完成赔偿责任， 更要努

力化解深层矛盾。

调解员了解到， 在申请调解

时， 孙某已将 1 万元医药费现金垫

付给方某， 并上门赔礼道歉。 由此

可知， 孙某已经认识到自身的错

误， 其参与调解的态度是端正的。

于是调解员决定采取“背对背” 的

调解方式， 首先与孙某进行谈话，

深入了解其调解诉求。

调解员向孙某告知了 《民法通

则》 中关于人身伤害的法律规定，

侵害公民身体造成伤害的， 应当赔

偿医疗费、 因误工减少的收入、 残

废者生活补助费等费用。 方某因遭

孙某殴打造成轻微伤， 孙某理应尽

到赔偿责任。 况且方某年事已高，

又为女性， 而孙某正当壮年， 且先

动的手， 以强欺弱， 从道义上来说

也实在理亏。

听到这里， 孙某感到十分愧

疚， 坦言自己不该一时冲动， 这几

天都在反思自己， 已经认识到自己

的错误， 愿意为不理智的举动负

责， 希望在调解员的帮助下能够大

事化小， 小事化了。 见到孙某如此

态度， 调解员顺势问道孙某是否对

方某提出的赔偿金额有什么顾虑，

孙某也向调解员坦诚地表示自己愿

意支付赔偿费用， 但具体金额需要

方某提供相关证明， 由调解员进行

公证， 并且方某需承诺不再提起诉

讼。

从法理角度

帮助分析利害关系

随后， 调解员联系了方某， 向

她转达了孙某的相关要求， 并向其

分析了其中的利害关系。 方某为受

害方， 在法律和道德的角度， 都是

占优势的， 如果方某能提供有理有

据的赔偿证明， 调解员非常愿意进

行公证， 那么方某也能顺利获得相

应的赔偿金额， 在居住的小区里，

方某也将给邻里留下一个讲道理、

宽容的好印象； 而如果方某漫天要

价， 或者获得赔偿后继续上诉， 那

么不仅会把矛盾越闹越大， 使自己

一时拿不到赔偿， 而且在邻里之

中， 方某的口碑也将受到影响。

听了调解员的这一番分析，方

某开始考虑两种做法的后果， 权衡

当中的利弊， 最终表示可以提供相

关证明，协商赔偿金额，并且自己也

不想上诉，把事情闹大。看到方某态

度有了转变，调解员抓住机会，接着

劝解， 方某与孙某母亲都已经上了

年纪，对以往的矛盾都应该看透了，

只是没人愿意踏出第一步， 所以导

致矛盾的“雪球”越滚越大。 若此事

能妥善解决， 那么对双方今后的生

活都将有百利而无一害。听到这里，

方某当即表示自己被这段糟糕的邻

里关系困扰已久， 谁都希望生活在

一个睦邻友好的和谐社区里， 希望

调解员能帮忙从中调解。

于是， 调解员将双方一同召集

到了调解室， 并由双方彼此表达了

自身态度。 孙某再次对方某表达了

歉意， 并表示只要此事能够得到妥

善解决， 今后绝不主动和方某起冲

突。 方某也对孙某表示了谅解， 承

诺只要孙某能尽到赔偿义务， 今后

就不会上诉， 并且也会努力改善邻

里关系， 尽己所能不与对方起冲

突。 最终， 在调解员的公证下， 孙

某一次性赔偿了对方。

【点评】

本纠纷是典型的因矛盾累积发

酵而爆发的邻里纠纷。 该纠纷能够

调解成功结案， 与调解方法的恰当

选择密不可分。

首先， 调解员通过对法律和情

理道义的分析， 确定双方各自应承

担的责任， 使当事人能够清晰了解

到自身过错， 是本次纠纷调解成功

的前提条件。

其次， 调解员通过对当事人过

往矛盾的了解分析， 知道此次纠纷

虽是由日常琐事引起， 但其背后的

积怨却是长久深层的。 只有挖掘出

深层矛盾， 加以妥善解决， 才能为

调解的成功断除后顾之忧， 防止此

次纠纷给今后的生活埋下更大的隐

患。

站在当事人的角度， 调解员从

正反两方面对其作出的选择进行理

性分析 ， 向其阐明其中的利弊关

系， 引导其经过权衡， 选择正确的

处理方式。

社区小纠纷引发邻里大冲突
徐汇区龙华街道调委会背对背调解化解纠纷背后的心结

□法治报记者 金勇

为保障小区业主饮水
卫生， 物业工作人员会定

时清洗楼顶水箱。 但清洗
时如果不注意细节， 就可

能造成一些意想不到的纰

漏。 比如排水管不畅， 水
箱的水就会溢出来， 一旦

漏到楼下业主家里， 很容
易产生纠纷。

普陀区桃浦镇调委会

就调解了这样一起纠纷。

调解员经过苦口婆心的劝

说， 最终物业方与业主达
成了和解， 化解了纠纷。

各执己见不退让

耐心调解化纠纷

武威路某小区的物业工作人员

在清洗楼顶水箱时， 没注意到排水

管出现堵塞， 排水不畅， 溢出的水

漏到了顶楼业主房中。 由于漏水情

况比较严重， 家中屋顶、 墙壁、 家

具、 地板、 床铺和衣物都不同程度

受潮、 受损， 严重影响该户人家的

正常生活。

物业得知发生漏水情况后， 立

即采取了相应补救措施， 并在第一

时间关闭了水阀， 防止漏水现象进

一步扩大， 并派人协助受害业主清

理房屋， 尽量减少损失。 物业还向

业主当面赔礼道歉， 答应为业主重

新粉刷屋顶和墙壁。 但在具体的经

济赔偿方面双方却无法达成一致，

物业经理只好前往普陀区桃浦镇调

委会寻求帮助， 希望能调解这一纠

纷。

调解员在与双方进行初步沟通

后， 在第一次面对面调解中， 由于

双方对赔偿金额以及修复方式都有

较大的出入， 最终双方不欢而散。

双方固执己见， 都不退让。 面

对僵局， 调解员毫不气馁， 在短短

一个星期内， 3 次上门与业主沟

通， 并一直在做物业方面的工作。

调解员告诉业主， 物业方面本意是

为了大家饮水卫生而清洗水箱， 不

小心造成了现在的不好结果， 但绝

不是故意为之。 在与物业方面交流

时， 调解员希望对方换位思考，

“如果漏水的是自己家里会怎样？”

调解员不厌其烦地耐心劝说双方各

让一步， 出现问题后应相互理解、

和谐相处、 合理解决。

这样反复的调解， 终于让双方

都同意各退一步。 物业方面答应赔

偿业主家里因漏水遭受的各种损失

1 万元， 并承诺在一个月之内修复

业主家中受损的屋顶、 墙壁、 地

板、 床铺等， 并主动承担所有修复

费用， 再次当面赔礼道歉。 业主感

受到了物业方面的诚意， 最终接受

了对方提出的经济赔偿和道歉， 双

方握手言和， 既往不咎。 这起纠纷

终于圆满妥善调解成功。

【点评】

调解员平时在调解工作中， 应

当注意多收集调解信息， 形成小事

不漏、 大事不出， 大事化小、 小事

化无， 把纠纷控制在萌芽状态， 以

达到维护社会和谐的目的。 每年不

定期地请律师事务所专职律师来社

区， 给小区居民讲解法律知识， 以

法释理 ， 以理服人 。 遇上各类纠

纷 ， 调解员必须牢记 “细心 、 耐

心” 四个字， 要耐心地听取双方当

事人的述说 ， 仔细了解他们的诉

求， 掌握他们的心理， 从而知道他

们真正的想法， 才能最终达到调解

的目的。

调解员的职位不高， 但肩上的

责任和担子却不轻， 离开了责任心

就不可能做好调解工作。 在调解工

作中， 调解员必须紧跟形势、 不断

创新、 开拓思路， 同时依法调解、

以理服人、 以情感人， 妥善化解双

方当事人矛盾， 如此才能达成创建

法治社会、 和谐社会、 稳定社会的

目的。

清洗水箱造成漏水 业主索赔引发矛盾
普陀区桃浦镇调委会以理服人化解纠纷

资料图片


