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“真的非常感谢你们，这么快就替我们解决了纠
纷，再也不用为这件事烦心了！”近日，在位于田家庵
区龙湖市场监管所的消费纠纷人民调解工作室，当事
人童先生在调解协议书上签下了“认可”。2023年10
月，童先生花费200余元购买了电动车的电瓶，仅一
星期未充电，使用时发现电瓶出现亏电现象，后其多
次前往购买的店铺反映，问题一直没有得到解决。来
到了人民调解工作室，说明事情来龙去脉后，调解员
多次到现场了解情况，和商家反复沟通、耐心细致做
工作，最终双方在调解协议书上签字，问题顺利解决。

今年下半年，市市场监管局、市消保委积极创新
市场监管社会共治模式，整合优化社会资源，创新化
解消费纠纷的新途径、新机制，高标准打造统一的消
费纠纷人民调解工作室，形成了接待受理、调处化解、
依法办理的“一站式多元化解模式”，有效化解了各类
消费纠纷。自今年9月份，各调解室正式运行以来，
成功调处消费纠纷4462件，调解成功率达98.6%。

“群众有纠纷如果不及时化解很容易升级，我们
通过完善调解室建设，实现一站式解决问题，真正让
群众少跑腿。”市市场监管局12315投诉举报处置中
心主任王少明说，根据工作需要，在条件成熟的市场
监管所设立调解室，着力实现“六个一”，即消费纠纷
调解有一个专门人民调解机构、有一支专业化处置队
伍、有一个良好办公环境、有一套完善运行机制、有一
批典型维权案例、有一套完整处置程序。调解室实行

“一站式”化解群众消费纠纷的工作模式，对消费纠纷
做到统一受理、分流处理、限期办理，落实登记、交办、

督办、回访等各个环节工作，保证群众的消费纠纷“一
站式”解决。

目前，我市已在各县区设置了12个消费纠纷人
民调解工作室。通过返聘懂法律法规、业务能力强的
退休老党员，聘任懂沟通技巧、知识结构全面的年轻
人，调集市场监管所临近退休、擅长调处纠纷的监管
人员以及消保委、12315工作人员，打造一支“专职+
专业”的人民调解队伍，分别安排在“调解室”之中，明
确各自岗位职责，为化解消费纠纷提供人员保障。

谢家集区居民王女士为两个孩子在谢家集区某
游泳馆报名游泳班，共计缴费1600元。孩子在试课
后，出现身体不适，王女士便联系商家退费，但一直无
果。万般无奈，怀着试试看心态，王女士来到了位于
谢家集区市场监管局的消费纠纷人民调解工作室。
人民调解员赵胜询问清楚情况后，和调解员任燕一起
到游泳馆调查了解。通过调解，最终，游泳馆退回给
王女士1600元，双方握手言和。

作为人民调解员的赵胜今年60岁，在这个调解
室，包括他在内的有4名成员均来自市市场监管局离
退休党支部，个个都是有二三十年消费维权经验的

“调解能手”。由于又懂法律又善于倾听，一些吵得面
红耳赤的矛盾双方在他们的调解下都能握手言和。
他们“以情以理以法”为商家和消费者化解矛盾，既为
消费者挽回了损失，又保住了商家的名誉，这个调解
室也被评为“金牌调解室”。在他们的带领下，形成了
消费纠纷人民调解室个个争创“金牌调解室”，人民调
解员个个争当“金牌调解员”的新风尚。

探索消费纠纷多元化解
用心打造“金牌调解室”

本报记者 廖凌云

本报讯 (记者 廖凌云 通讯员
陈媛媛)“法官，真没想到购房定金
与订金，一字之差居然法律意义相
差甚远，以后我们真得好好留心
了！”11月16日，田家庵区人民法院
泉山法庭通过云上法庭成功调解一
起因购房定金退款引发的房屋买卖
合同纠纷案件，购房者与开发商当
庭达成调解协议，开发商同意返还3
千元购房定金。

2022年8月，居住在合肥的刘女
士有意向购买淮南的一处商品房。
当时刘女士无法来到现场查看房
产，只是其家属与置业顾问通过微
信、电话进行沟通。经过一番了解
后，刘女士向置业顾问转款1万元作
为购房定金，工作人员向其出具收
据一份，载明“收款事由：购房定
金”。一段时间后，刘女士来到房屋
现场，对于房型和位置并不满意，当
即表示不愿意交购房款，需要退回
定金。双方对于购房定金是否返还
持有争议，故刘女士诉至法院，请求
全额返还购房定金。

受理案件后，法官第一时间电
话联系刘女士，其表示对于购房时
交的1万元费用的性质并不了解，可
能属于购房订金，如今不买房子当
然应该退回。法官现场对“定金”与

“订金”的区别进行释法说理，告知
刘女士定金系对合同履约的保证，
给付定金方不履行合同义务，无权
请求返还。而订金实则是预付性质
的支付，审判实践中仅仅是预付款
的作用。本案所涉费用明确属于

“定金”，付款时已经予以明确。刘
女士当即表示购房时确实疏忽了，
以后在交易中会多加注意，希望继
续开展调解工作。法官随即通知被
告到庭，从企业诚信和公司长远发
展角度继续开展调解工作，最终开
发商愿意退还刘女士3千元，刘女士
当庭表达感谢并表示在以后的交易
中会更加留心法言法语。

“定金”与“订金”只有一字之
差，但二者在功能和法律性质上大
不相同，购房时要弄清楚区别。定
金是合同订立、履行或解除的担保，
收受定金的一方不履行合同义务，
应当双倍返还定金；给付定金一方
不履行合同义务，无权要求返还定
金。订金则不具有担保的性质，合
同未能履行的情况下，可以视情况
退还。消费者在交易中应予分清，
才能更好规避法律风险，维护合法
权益。

“定金”“订金”
起分歧

购房签约
需分清

本报讯（记者 付莉荣 摄影报道）为进一步营
造尊崇军人职业、尊重退伍军人的浓厚氛围，田
家庵区国庆街道湖滨社区积极响应号召，于近日
先后走访了20家辖区企业和个体户，宣传拥军助
企政策、先后与14家企业个体户达成并且签订拥
军协议书，在餐饮、住宿、美发、购药等方面推出
了一系列拥军举措。

11月17日上午，湖滨社区党委联合田家庵区
退役军人事务局为拥军门店颁发牌匾，授牌门店
负责人表示，将积极履行社会责任，按照“自愿参
与、志愿服务、量力而行、尽力而为、合法规范”的
原则，为退役军人提供优惠服务。

拥军门店引领社区拥军新风尚

2023 年 11 月 18 日，“快
乐健身，幸福寿县”寿县第二
届全民健身运动会健身走活
动在古城春申广场启动。

图为活动现场。
通讯员 王晓珂 摄
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