
“有事先找调解员”

“哪里有组织机构，哪里就有调解组
织，哪里有人民群众，哪里就有调解员。有
事先找调解员。”这是即墨区诉前纠纷人民
调解委员会主任王希东的口头禅。不久
前，电力部门主动找到王希东，希望他出面
调解一起涉电纠纷。一位在青岛工作的外
地市民到野外池塘钓鱼，挥杆时碰到高压
电线意外死亡，家属都在外地，路途遥远。
王希东通过电话居中调解，明确责任划分，
安抚死者家属从实际出发，接受调解，并为
家属争取到和诉讼结果大体一致的赔偿，
免去异地奔波劳心劳力，同时减少诉讼量，
并且赔付及时生效。

近年来，青岛市探索创新基层矛盾纠纷
多元化解机制，建立各级各类人民调解组织
2543个，人民调解员17796名，他们来自各行
各业、五湖四海。王希东任职即墨区司法局
人民参与和促进法治科科长，疫情期间曾有
过一个人一台车一晚上从即墨区东头跑到
西头接18位居民区去隔离点的壮举；张菽娟
是退休返聘回调解员岗位的街道干部，本该
和家人孩子共叙天伦之乐，但仍然每天忙碌
在调解一线；王莹2008年辞去高薪职业，一
头扎进居委会，人民调解一干就是15年……
正是这些扎根一线的人民调解员筑牢了基
层治理“第一道防线”，抓早、抓小、抓源头，
让他们有资格说出：“有事先找调解员。”

从劝和邻里纠纷到助力城市更新

“干调解15年，见证了时代的进步。”王莹
告诉记者，刚干调解时，跑家跑户，都是邻里
纠纷、夫妻吵架鸡毛蒜皮的小事，我们从中说
和说和，矛盾很快化解。近年来，随着法治中
国建设深入推进，社区配上了法律顾问，每栋
楼都配上楼长，每位楼长都是法律明白人，居
民的法治观念有了很大的提升，社区人民调
解的主要方向转到了老旧小区改造和加装电
梯等与城市更新相关的事上来了。

“前年北村小区开展老旧小区改造，有
一户顶楼业主加盖了阳光房，非要阳光房
的装修赔偿，不给就撒泼耍赖。”王莹向记
者讲述一起人民调解帮助清理违建的案
例，王莹表示当时的情况想调解都无处下
手，她便隔三差五上门找当事人聊天，换位

思考多倾听，聊出了信任，同时向当事人普
法、讲政策，最终当事人配合拆除了阳光
房，没有耽误小区改造进度。

加装电梯是当下老小区的热点。“崂山华
都社区有一处2000年左右建成的小区，居民
加装电梯需求强烈，但是一楼不积极，甚至明
确反对。在电梯施工方拿到许可开始施工
时，一楼业主跳到基坑里阻拦施工，十分危
险。”王莹讲述道，双方闹到了派出所，社区调
解员去“捞人”。一楼业主主张加装电梯挡风
挡光产生噪音，想要赔偿。调解员“两头劝”，
向一楼业主讲政策、讲违法成本，同时协调楼
上住户，双方就补偿金达成一致。电梯顺利
装上了，楼上老年居民出行便利了。

“治未病 和为贵”

“人民调解是我国特有的制度，像中医
一样，预防为主，抓前端，治未病。外界看
来貌似没有什么显著‘疗效’，但确实真真
切切地解决了问题。”王希东感叹道，调解
具有免费和柔性治理等优势，是一种最广
泛、最普及、最便捷的解决方式。每调解一
起纠纷、化解一次矛盾，就会赢得一次民
心。社会矛盾量下降，诉讼量下降，信访量
下降，民转刑数量下降，百姓满意度、安全
度、认可度上升，这是基层治理的目标。

“老百姓遇到问题找解决方法，往往想
起报警和诉讼，这只是解决矛盾，但并不是
真正的化解矛盾。”王希东说，2021年开始，
即墨区全力打造一支 22 人的诉前调解团
队，通过多打一个电话、多说一句宽心话、
多提供一种解决问题的方法，引导执着于

“法庭上见”的当事人走向了“调解桌”，力
争将矛盾纠纷化解于诉前。

即墨区商贸业发达，经济往来产生很
多矛盾纠纷，同时即墨区城市更新起步早，
存在大量物业诉讼。这是摆在诉前调解团
队的“大山”，但是他们成功“移山”。“物业
公司起诉居民不交物业费，这是一个恶性
循环，尤其是到达诉讼阶段，法官上门给居
民送传票，居民更是火冒三丈表示，没有享
受到物业服务，还强制交物业费。”王希东
说，调解团队首先找到物业，让物业在讲法
治的同时也要做好服务，并且不能激化矛
盾。调解团队同时和居民讲最朴素的道
理，不交物业费，物业没有钱怎么提供服
务？更何谈提高服务质量？同时调解团队

收集居民的意见，反馈给物业，物业整改，
让居民看出变化来，陆续有居民交费后物
业撤诉。物业公司实现收支平衡，业主得
到应有服务，渐渐转回良性循环。

人民调解员的遗憾与坚守

“一桌酒席引发的离婚案”是王希东一
直耿耿于怀的一个案子。当事人双方是即
墨本地初中同学，女方为了成婚，放弃在广
州的医护事业回到即墨。但是办婚宴当天，
女方到男方赴宴的亲友人数多出一桌，婚宴
现场实在安排不下，男方希望女方多的亲友
回到男方家中单独宴请，女方认为婚宴应该
先紧着女方。双方互不相让，婚礼取消，后
续矛盾越演越烈，闹到了离婚的地步。

“我们调解是奔着双方复合去的，但无
奈这桩婚姻影响太大。”王希东表示，经历
了一年的缓冲期，双方来到调解室，仅隔着
一道墙都不想见面。“我们看到事情到了这
步田地，不能再强扭，目前财产清晰，当断
则断，双方趁年轻尽快开启新生活。”王希
东说，如果当时一味追求双方复合走进婚
姻殿堂，那么婚后生活谁又敢保证不会发
生比现在更严重的矛盾呢？

人民调解要有尺度，更要有温情。要以
法律为依据，也要融汇人之常情。“我算是即
墨区年轻一代人民调解员了，有老调解员
说：‘基层调解员不容易，培养一个好的调解
员难度不亚于培养一名法官。’”王希东说，
这不仅仅是调解和沟通的技巧，还有这份工
作背后的社会责任和对当事人的未来生活
可能产生的影响，这让他不敢有丝毫懈怠。

王莹告诉记者：“干人民调解这么多
年，确实会遇到令人头疼的人和事，有时自
己很长时间不能释怀。”当记者追问是什么
样的动力让王莹坚持下来时，她说：“15 年
前我是一名普通群众，是社区居民一票一
票把我选出来的，我要对得起这份信任。”

张菽娟作为警调联动机制下的人民调
解员，是调解员圈子里公认的每个案子亲
力亲为的典范，她告诉记者：“我深深热爱
着人民调解工作，现在最大的心愿就是社
会和谐、万家欢乐，今后将继续带领团队秉
持‘七心’工作法，全力以赴化解每一起纠
纷。”
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今年10月，司法部
发文表彰全国模范人民调

解委员会和模范人民调解员，青岛1
个集体、5名个人上榜。他们分别是：市南区金门

路街道天山社区人民调解委员会获“全国模范人民调解委员
会”称号，崂山区中韩街道华都社区人民调解委员会主任王莹、西海岸

新区医疗纠纷人民调解委员会主任何兆平、城阳区棘洪滩街道人民调解委员会
驻棘洪滩派出所调解工作室主任张菽娟、即墨区诉前纠纷人民调解委员会主任王希东和胶
州市九龙街道人民调解委员会调解员薛峰获“全国模范人民调解员”称号。近日，晚报记者走近全
国模范人民调解员，听他们讲述扎根一线、解决群众急难愁盼的故事。

在张菽娟在张菽娟（（左二左二））调解下调解下，，矛盾双方握手言和矛盾双方握手言和。。 王希东王希东（（右一右一））在调解纠纷在调解纠纷。。 王莹王莹（（左一左一））在调解居民楼上漏水纠纷在调解居民楼上漏水纠纷。。

从化解邻里纠纷到助力城市更新

他们让万家灯火更温暖璀璨
人民调解见证时代变迁 记者走近全国模范人民调解员，倾听他们的调解故事
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