
老人主张赔偿3万元

接到张阿婆的调解申请后， 调

解员第一时间到实地查张阿婆摔伤

的现场， 同时调看监控， 然后分别

联系双方询问具体情况。 经过调

查， 调解员对纠纷产生的原因和双

方诉求有了充分的了解。

事故发生后， 张阿婆及其家

属要求超市承担全部赔偿责任。

他们认为， 此次事故超市作为公

共场所， 有义务保障顾客的人身

安全， 走道上的食用油是因超市

工作人员疏忽大意放置的， 超市

应赔偿医药费、 护理费、 营养费

等 3 万元。

然而， 超市老板老刘对此事故

持有不同看法， 他认为张阿婆年事

已高， 自身行动不便， 在购物过程

中未能注意地面情况， 且独自出门

本来就有风险， 身边又无人陪护，

是老人子女未尽到监护义务。 因

此， 超市不应承担全部责任， 只能

基于人道主义， 给予 1000 元补偿。

张阿婆及家属不接受超市老板的辩

解。

超市应保障走道通畅

调解一度陷入了僵局。 针对双

方各执己见的立场， 调解员对双方

耐心普法， 分析有关法律规定。

调解员告知张阿婆及其家属， 根

据 《民法典》 第一千一百七十三

条规定： “被侵权人对同一损害

的发生或者扩大有过错的， 可以

减轻侵权人的责任。” 张阿婆作为

具有完全民事行为能力的成年人，

理应对自己的安全具有审慎的注

意义务， 张阿婆对超市地面情况

观察不仔细， 对事故的发生需承担

一定的责任。

对于超市方面来说， 调解员分

析， 根据《民法典》 第一千一百九

十八条规定： “宾馆、 商场、 银

行、 车站、 机场、 体育场馆、 娱乐

场所等经营场所、 公共场所的经营

者、 管理者或者群众性活动的组织

者， 未尽到安全保障义务， 造成他

人损害的， 应当承担侵权责任。”

调解员结合先前实地查看了解的情

况指出， 超市应该保障走道通畅，

无障碍物。 现在， 因为工作人员的

疏忽大意， 未将走道上的食用油桶

第一时间放置到货物架上， 导致张

阿婆踢到而摔倒。 超市方应承担相

应的赔偿责任， 并不是一味地推卸

责任。

经过调解员晓之以情、 动之以

理的劝说， 双方态度有所松动， 但

调解员认为单纯地讲法条过于刻

板， 此时进行调解不是最佳时机， 要

在情感上打动当事人。 在征得张阿婆

家人同意后， 调解员邀请老刘一起来

到张阿婆家， 一方面对老人进行慰

问， 另一方面加强双方的相互沟通理

解， 促进矛盾的化解。

老人接受道歉，双方达

成和解

第二天， 老刘买了一些水果和

调解员去张阿婆家， 看到张阿婆躺

在床上。 骨折虽然已经得到及时治

疗， 正在恢复中， 但是伤筋动骨一

百天， 加上阿婆年事已高， 这次意

外摔伤还是给老人身体带来了很大

痛苦， 家人为护理老人付出很大的

代价。

看到这些， 老刘当即向张阿婆

表达了自己的歉意， 并表态不再强

调其他理由， 愿意承担自己的那部

分责任， 补偿老人的相应医疗费、

营养费等费用， 并且今后会加强对

超市的安全保障工作， 采取措施更

好地保障每一位顾客的人身安全。

看到老刘这样的表态， 调解员也

不失时机地做张阿婆子女的工作， 希

望他们也能作出让步， 及时化解此次

纠纷。 张阿婆及子女表示， 他们无法

接受超市方一开始推卸责任的态度，

现在看到老刘的态度改变， 他们也愿

意接受老刘的道歉， 提出超市只需要

补偿医药费 9000 元。 最终， 双方友

好地达成调解协议。 同时， 双方对调

解员表示由衷感谢， 都满意此次调解

结果。

本案是一起典型的老人摔伤引发

的纠纷。 在调解过程中， 调解员充分

发挥了人民调解的作用， 妥善解决了

双方的矛盾， 促进社会和谐。 首先，

调解员在处理本案时， 充分体现了公

平、 公正的原则。 在法律法规的框架

下， 调解员既考虑了超市的义务， 也

考虑到了张阿婆的实际情况， 使双方

都能接受调解结果。其次，调解员在调

解过程中，注重沟通与协商，充分听取

双方意见， 使双方能够充分表达自己

的诉求， 这种沟通方式有助于增进双

方的了解， 为达成调解协议奠定了基

础。 本案的成功调解既彰显了人民调

解的权威性和有效性， 也为类似纠纷

的解决提供了有效的借鉴。

□ 记者 章炜

暮色渐浓， 虹口区一居民楼内

的争执声打破了宁静。 业主小王焦

急报警称， 自己新买的房子里， 一

位 85 岁老人固执地不肯搬离， 冲

突一触即发。 这场看似简单的房屋

交接矛盾， 背后却隐藏着家庭矛盾

与法律纠葛。

民警接警后迅速抵达现场， 随

着了解的深入， 一个因父子矛盾引

发的房屋买卖风波浮出水面———老

人与儿子矛盾激化， 儿子在盛怒之

下卖掉房子， 却未妥善安置年迈的

父亲。 如今， 新房主小王手持房产

证满心欢喜来收房， 却遭遇了这样

的尴尬局面。

接到报警后， 街道派出所迅速

启动“三所联动” 机制， 居委值班

干部及时联系社区法律明白人共同

参与调解， 随后律师和司法所干部

也赶赴调解现场。 夜幕降临， 派出

所会议室里灯火通明， 大家顾不上

晚饭， 不断讨论研究调解方案。

调解过程并不顺利， 双方情

绪激动， 甚至一度中断调解。 工

作人员不断调整策略， 一边给老

人做心理建设， 一边给买房人分

析利弊。

民警对老人说： “按照法律

规定， 您儿子是房屋产权人， 有

权对房子进行买卖， 现在这位年

轻人买下了房子， 在法律上就是

房子的新主人。” 老人瞪大了眼睛，

满是疑惑与不甘： “那我怎么办？

我一直就住这里， 没有房子我去哪

儿啊！” 民警接着解释： “虽然房

子产权变了， 但您的合理诉求不会

被忽视， 我们不会让您老无所依， 现

在大家一起想办法， 给您安排好后续

的生活。”

老人眉头紧锁， 沉默不语。 民

警给老人倒了杯热茶后， 继续说道：

“我们特别理解您现在的委屈和无

助， 这房子您住了那么久， 现在要

离开也没有去处， 搁谁心里都不好

受。” 老人默默低下头， 眼中泛起泪

花。

接着， 律师和社区法律明白人一

同劝说买房人： “我们知道你是通过

合法途径获得了房子产权， 花了不少

心血， 满心欢喜准备入住， 现在这种

情况您肯定窝火。” 律师对小王说，

虽然法理上， 他有权让老人搬出去，

但这个结果可能不合情理， 如果一点

都不退让， 纠纷恐怕就要持续下去，

最后其实是“两败俱伤”。 如果能在

合理范围内退一步， 既是一个善举，

也能顺利搬进新家。 小王皱着的眉头

渐渐松开， 若有所思地点点头。 经过

漫长的调解， 买房人作出了一定让

步， 最后双方达成协议。

在这场“8 小时外” 的矛盾化解

中， 居民区调解力量的逐渐充实得到

彰显。社区法律明白人、片区律师作为

居民区调解力量， 为此次纠纷的及时

响应、及时解决提供了有效助力，进一

步丰富了“三所联动”群众路线的实践

内涵。“虹馨·三所联动”将依托社区党

建工作，继续发掘居民区调解力量，下

沉“三所联动”法律资源，推动居民区

调解工作走深走实，努力打造“8 小时

外”居民区调解品牌。

【案例点评】

【案件点评】

张阿婆 80 多岁了， 平日里生活自理， 身体健

康， 时常还周边走走逛逛。 4 月 28 日， 张阿婆去

超市购物， 在挑选商品过程中， 不慎踢到走道边上

一桶 5 公斤装的食用油， 导致阿婆失去平衡摔倒在

地， 造成小腿骨折。

事后， 张阿婆和超市方就赔偿事宜多次协商但

都未能达成共识， 张阿婆觉得自己的权益受到了侵

害， 向上海市奉贤区金汇镇人民调解委员会 （以下

简称“镇调委会”） 申请调解。
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儿子卖房父亲竟不知情，新业主收房时傻了眼
“法律明白人”的矛盾化解让情理法兼顾
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□ 记者 章炜


