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□见习记者 张叶荷

2020 年， 一场突如

其来的疫情， 让所有行业

都按下了暂停键， 进入

“寒冬期”。 由于疫情， 有

些课程线下难以开展， 线

上课程即使开展了却起不

到效果， 这样的难题， 摆

在了不少培训机构的面

前。 与此同时， 培训的钱

交了， 孩子什么时候上课

却还没影， 也让不少家长

担忧“万一培训机构关门

了， 咋办？”

2020 年 5 月， 闵行

区吴泾镇消费纠纷联合人

民调解工作室就调处了 2

起因疫情引发的教育培训

机构退款纠纷， 最终在调

解员的调解下， 双方就退

款金额和履行时间达成一

致意见， 并订立了调解协

议， 取得了双赢。

培训机构疑似“失踪”

家长心急维权

日前， 根据上海市教委的有关

要求， “由于新冠肺炎疫情， 本市

中小学校和幼儿园返校前， 教育培

训机构不得开展线下培训和服务”。

这让培训机构的经营一下子进入了

寒冬， 随之而来的是各种网络直播

课和各种培训机构倒闭恐慌。 上不

到课， 联系不到培训机构， 让一些

家长忧心忡忡。

“我联系不到培训机构了， 我

还能拿回我的学费吗？” “电话我

怎么都打不通， 是不是他们跑路

啦？” ……2020 年 4 月， 闵行区吴

泾镇消费纠纷联合人民调解工作室

的调解员接连接到 2 名家长的求

助， 称位于吴泾镇某商圈的一家教

育培训机构疑似倒闭， 一直联系不

上负责人。

在了解情况后， 调解员积极联

络该教育培训机构负责人， 并从中

得知， 该机构在疫情期间暂停线下

门店的所有课程，转为线上授课。前

来求助的两名家长， 已经为孩子购

买了该机构的钢琴课，然而，由于钢

琴课无法线上授课的原因， 该机构

并未向钢琴老师发放固定工资。 在

激愤之下， 钢琴老师便向该机构提

出离职， 并告知家长前往机构申请

退款。但是由于疫情期间，该机构线

下门店关闭， 家长打电话又无法接

通，家长十分忧心，抱着试试看的心

态，前往调解工作室寻求帮助。

机构遇“寒冬”

家长担忧培训费

“希望家长能理解我们机构的

处境， 是否考虑一下‘复课后更换

好的钢琴老师’ 和‘等复课了资金

流转起来了再退款’ 的方案？”

“现在培训机构倒闭的消息层

出不穷， 不知道什么时候你们就撑

不下去了。” “我们要求必须立刻

退款。” ……

从企业角度出发， 因为疫情的

影响， 难以线下授课， 导致培训机

构举步维艰； 从家长的角度出发，

钱已经交了， 课却不知道什么时候

能开展， 担心自然不少。 这可怎么

办？

在了解情况后， 调解员立即组

织双方进行面对面沟通。 在调解

中， 机构负责人将机构面临的困境

和难处一一告知两位家长， 并提出

多种解决方案。 然而， 这样的做

法， 却始终无法消除家长的疑虑。

眼看双方无法达成共识， 调解

陷入僵局。 调解员决定分头击破，

运用“背靠背” “面对面” “情理

法” 相结合的调解方式， 缓解双方

对立的情绪。 “王先生， 家长的疑

虑是有一定道理的， 机构方面也应

该理解。” “机构现在遇到了难处，

并不意味着机构就一定会倒闭， 你

们当初选择这家机构， 肯定也是看

好这家机构， 现在负责人承诺了一

定会退， 但不是马上退， 你们是否

可以考虑一下。”

最终， 在调解员耐心的调解之

下， 双方就退款金额和履行时间达

成一致意见， 并订立了调解协议，

取得了双赢。 就此， 这两起因疫情

引起的教育培训机构退款纠纷， 也

顺利得到了解决。

【调解心得】

在该起案件中， 调解员及时调

整策略， 综合运用 “背靠背” “面

对面” “情理法” 相结合的调解方

式 ， 最终双方各让一步 ， 达成协

议， 顺利化解了纠纷。

复工复产期间， 人民调解作为

基层维稳第一道防线， 应持续用和

风化雨、 润物无声的方式化解基层

的矛盾纠纷， 为维护人民群众的和

谐生活， 付出一份心力。 在疫情期

间， 吴泾司法所、 吴泾市场所消费

纠纷联合人民调解工作室充分发挥

“把消费纠纷解决在基层、 化解在

源头” 的联动机制， 通过 “不伤和

气、 换位思考、 互谅互让” 等多元

化调解方法 ， 帮助消费者化解矛

盾， 为筑牢社会稳定防线贡献一份

微薄之力。

线上钢琴课上不了，咋办？
闵行区吴泾镇消费纠纷联调室成功化解两起教育培训机构退款纠纷

□法治报记者 金勇

本是邻居， 却互用对

方亲属的名字为狗取名，

如此行为让人有点哭笑不

得。 而两人不仅因此发生

口角， 还发生肢体冲突，

均构成了轻微伤。

为防止矛盾激化， 金

山区朱泾镇新农派出所人
民调解工作室迅速介入，

通过多方合力， 在耐心劝

说和利弊分析下， 当事双
方最终达成了调解协议。

【案情简介】

三年前，王某家饲养了一条狗，

取名为“英英”。 据王某称当时给狗

取名时， 自己并不知道邻居李某家

小孩的小名就叫“英英”，但李某却

认定王某是和自己过不去故意为

之。李某就此事与王某交涉，要求王

某尽快更换狗名， 但王某以种种理

由搪塞未予更换。此后，李某便想到

用“以其人之道还治其人之身”的方

法，饲养了一条狗，起名时用的是王

某家属的小名。

在平时遛狗时， 双方听到对方

以亲人小名呼唤小狗， 心里均不舒

服， 矛盾越积越深。 某天晚上， 王

某与李某又因此发生了口角， 后来

发生肢体打斗， 造成王某鼻骨骨

折， 面部多处软组织挫伤， 李某面

部多处挫伤。

【调解过程】

为了防止纠纷进一步激化， 金

山区朱泾镇新农派出所人民调解工

作室接到案件后， 及时与当事人约

谈， 了解当事人意愿。 王某认为该

起纠纷是由李某所引起， 要求李某

一次性赔偿自己医药费、 误工费等

共计 5万元， 李某看病的医药费则

与自己无关。 李某认为引发矛盾的

源头是王某， 也承认双方均有过

错， 应各自承担相应责任。 因双方

在赔偿金额上未达成一致意见， 第

一次调解未果。

从此案的第一次调解情况来

看， 单靠说服教育化解纠纷较有难

度， 于是调解员迅速更换了调解方

法和策略， 引导双方在公安机关的

帮助下进行伤势鉴定。 经鉴定， 王

某与李某均构成轻微伤。 将鉴定结

论告知双方当事人后， 人民调解员

组织双方进行了第二次调解。

调解过程中， 李某表示自己不

愿意赔钱， 大不了就是被派出所关

进去几天。 王某也表示自己一分钱

都不会出， 大不了和李某鱼死网

破。 针对他们的错误想法， 调解员

当场讲明了打架斗殴的危害性及应

承担的法律后果， 并以该起案件为

例， 将抽象难懂的一些法律概念用

简单通俗的语言向当事人娓娓道

来， 使双方明白所要承担的法律责

任及遵纪守法的重要性。 同时， 调

解员积极动员当事双方家属， 指出

双方有着多年的邻里情谊， 希望各

自规劝家人要互让互谅， 不要伤了

和气。

经过多次耐心劝说和利弊分

析， 李某终于认识到自己的行为确

实给王某造成了伤害， 王某也承认

了自己的不对之处， 最终双方达成

了调解协议。

【调解经验】

公民有保持并维护自己名誉的

权利。 本案中， 王某与李某本是邻

居， 相互熟悉， 王某却给狗取与邻

居孩子相同的名字， 在经过李某提

醒后迟迟不给狗改名字， 显然侵犯

了邻居孩子的名誉权， 应当承担相

应的责任。 但李某却没有选择依法

维权， 反而以相同的方式还击， 导

致双方大打出手 。 李某打伤了王

某， 应当承担赔偿责任， 但是王某

对矛盾的发生、 升级也有过错， 依

法可以减轻李某的责任。 人与人相

处应当常换位思考， 产生纠纷应当

正面处理， 意气用事无益于问题解

决， 还会扩大矛盾。

调解伊始， 调解员先让当事双

方适当宣泄一下各自情绪， 等他们

冷静下来再通过各自陈述再现纠纷

情况。 调解员从中厘清脉络， 针对

本案焦点引导双方理性面对问题。

针对本案的实际情况， 调解员在调

解过程中采取了多种方法， 最终取

得了当事双方的信任和认同。

两家在养狗事情发生以前毕竟

是关系友好的邻居， 不乏有过许多

出入相友、 守望相助的美好记忆，

调解员以此为切入点， 唤醒双方内

心深处美好的温情， 冲淡各自心中

的敌意和不满， 平息双方怒火和怨

气， 为成功调解夯实基础。

在双方情绪稳定后， 适当提出

双方都能接受的合理建议， 给出解

决方案使双方达成和解共识。 本案

中， 调解员发现单靠说服教育达成

调解有一定的难度， 于是引导双方

在公安机关的帮助下进行了伤势鉴

定， 为顺利调解埋下了伏笔。

不仅要对当事人进行耐心劝

导 ， 也要借助亲情的力量形成合

力 ， 共同推进调解 。 当事人的亲

属、 朋友， 因为与当事人有着特殊

关系， 当事人信得过他们， 愿意听

他们的话。 本案中， 对于当事双方

的家属， 调解员和颜悦色地谆谆劝

导， 让他们主动协助去做各自家人

工作， 促使纠纷成功化解。 文无定

法， 调解案件也是如此。 确定无疑

的是， 借助多方力量群策群力、 合

力攻坚， 是促成案件成功调解的灵

丹妙药。

狗名与人名重了 不肯改名大打出手
金山区朱泾镇新农派出所人民调解工作室多措并举化解邻里纠纷


