
他是辅警也是人民调解员
全省首创新模式 矛盾纠纷巧化解

责任
辅警干调解更接地气

在同安路一家酒店门口，一位
外卖小哥与一位 SUV 车主起了争
执，拨打了报警电话。外卖小哥情
绪激动，向庄乾鹏说道：“他刚才下
车要打我。”SUV车主不依不饶地说
道：“你刚才骂我了！”庄乾鹏向酒
店门卫了解了情况，大巴车下客，门
卫用锥形帽挡住 SUV，示意大巴车
上的客人下完车再通行。SUV车后
的外卖小哥并不知情，以为其故意
不走，便按了两下喇叭，因此双方起
了纠纷。庄乾鹏分别和两位当事人
沟通，了解了彼此诉求后，把双方叫
到一起说：“你们要拿出解决问题的
态度来，原本不是什么大事，双方没
有实际的推搡行为，彼此给对方道
个歉，这事就算过去了。SUV 司机
该去接人快去接人，别耽误工作。
外卖小哥保温箱里还有好几单没
送，快去送别耽误赚钱。”最终，双方
在庄乾鹏面前握手言和。

“报警的是外卖员，考虑到如果
现场处理时间太长，影响外卖员送
餐产生损失，他可能会要求 SUV 车
主赔偿。我们现场马上开展调解，
快刀斩乱麻，避免这个小的口角纠
纷发展成经济赔偿纠纷。”庄乾鹏告
诉记者，110 辅警干调解更接地气，
直接面对矛盾纠纷第一现场。同
时，这也面临很大挑战，纠纷初期，
矛盾双方情绪很不稳定。偶发性案
件，谁也不认识谁，首先要把双方

“火”降下来，待他们情绪稳定后，再
把法律法规讲透，当事人就会作出
与之前不一样的判断。

“感谢警察同志，给你们添麻
烦了！”两起纠纷处理完后，两位
报警市民向庄乾鹏说出了同样的
道 谢 话 语 。“ 我 在 兼 职 干 人 民 调
解 员 之 后 ，主 导 调 解 ，每 成 功 化
解一起矛盾纠纷，每帮助老百姓
解决一次实际困难，都会感到很
有成就感。”庄乾鹏告诉记者，人
民调解让他对辅警工作有了更深
的热爱。

2023 年，庄乾鹏被评为青岛市
最美辅警。生死一刻，他毫不犹豫
跳入冰凉的海水中，将落水者救
回；辅警队伍里他是人民调解员，
调解处理成功率高达95%。

担当
两次调解“榴小夏”退钱了

记者和庄乾鹏交流过程中，聊
到了晚报关于“榴小夏退加盟费”的
报道，他向记者讲述了两次登门促
成“榴小夏”退费的调解故事。

2023 年 11 月，邢女士在抖音上
看到“榴小夏”榴莲小吃加盟推广信
息，想创业，便来到青岛榴小夏总部
考察，并交了 2000 元的意向金。招
商经理表示考察结束后若不想加
盟，意向金可退。在这期间，邢女士
了解到“榴小夏”作为自主品牌，在青
岛没有直营店，认为不靠谱，想要退
回意向金。然而退费却不像招商经
理说的那么轻松。邢女士随即拨打
110报警。庄乾鹏来到现场，向邢女
士表示，按照规定，公安机关不介入
经济纠纷，但他作为一名人民调解
员，可以介入调解。在庄乾鹏的努力
下，“榴小夏”工作人员答应在三个工
作日内退款，并签署调解协议。

三日后，邢女士告诉庄乾鹏没有
收到退款。庄乾鹏联系到“榴小夏”，
其工作人员表示，已经报给财务了正
在走流程。又过了一周，仍没有完成
退款。庄乾鹏和邢女士再次来到“榴
小夏”公司开展第二轮调解。榴小夏
工作人员表示退款资料不全。庄乾
鹏告诉邢女士：“趁我们在，当着执法
记录仪，现场把缺的材料整理好。”与
此同时，庄乾鹏向“榴小夏”工作人员
讲述了人民调解协议书的法律效
力。两天后，邢女士向庄乾鹏打来道
谢电话，退款终于到账了。

庄乾鹏表示，在对邢女士的诉
求进行调解期间，他还陆续接到几
起要求榴小夏退费的报警。“一位来
自贵州的徐先生交了 7万余元的加

盟费，感觉不对劲，来到青岛要求退
钱。调解工作要以事实为依据、以
法律为准绳。我们提醒‘榴小夏’工
作人员积极回应加盟商的合理诉
求，同时帮徐先生捋了一遍合同，提
醒他合同有冷静期条款可主张退
费，并建议及时寻求法律援助。”庄
乾鹏告诉记者，人民调解是一种非
诉讼纠纷解决方式，辅警干调解，进
一步提高了公安机关的警情处置效
率，避免了矛盾纠纷演变成治安、刑
事案件及信访事件，确保了群众安
居乐业、社会安定有序。

举措
推出全省首创新模式

“我所在的辖区特点，每到旅游
季节，一天的警情中消费类能占到一
半以上。虽然有明确规定经济纠纷
类不属于公安管理范畴，但是外地游
客找到我们，市民找到我们，我们不
能不管。”庄乾鹏告诉记者，辅警干调
解，既是警调联动制度创新，也是实
际处警需要。庄乾鹏于2023年4月
通过人民调解员考试和培训后，作为
一名人民调解员正式上岗。

辅警干调解，作为警调联动的
一项创新举措要追溯到崂山区北宅
街道。2023 年 4 月份，北宅司法所
与崂山公安分局特巡警大队、慈云
路治安派出所、北宅派出所联动，共
建的“铸崂平安”“和谐慈云”“阳光
北宅”三个人民调解工作室，具体工
作模式是人民调解员辅警随车出
警，主动出击，协助 110 处置各类非
警务纠纷警情。对于可以调解的但
现场调解有难度的、花费时间较多
的警情，由辅警调解员现场继续调
解，民警继续处置下一个现场。同
时辅警调解员下沉到社区进行案前

调解。对于一些社会危害性小、发
生在熟人之间的纠纷引发的案件进
行调解处理，有效避免了矛盾双方
在治安处罚后，矛盾进一步激化。

“随着社会的发展，老百姓更加
关注自身利益诉求，矛盾纠纷数量
变多、种类变杂，不涉及治安管理的
民事纠纷也随之变多。人民调解员
辅警的推广，为老百姓解决矛盾诉
求开辟了一条新途径。”崂山区北宅
司法所所长丁琰告诉记者，辅警担
任人民调解员的工作模式也盘活了
辅警力量，解决了警力不足的困扰，
也提高了矛盾纠纷的调解成功率。
该模式为全省首创。

强化“一体化”服务
今年的青岛市两会上，在政府工

作报告中，“提高社会治理水平。坚
持和发展新时代‘枫桥经验’，加强

‘一站式’矛盾纠纷调处中心建设。”
被列入2024年重点工作安排。

针对当前矛盾纠纷跨界性、关
联性、复杂性增强的实际，人民调解
工作坚持预防在前、调解优先、实质
调解理念，推动各类调解资源优势
互补、协调联动。强化“一体化”服
务，发动律师、基层法律服务工作
者、法律援助人员、行政复议人员和
辅警等专业力量积极参与矛盾纠纷
化解。健全完善诉调、检调、警调、
访调衔接联动工作机制，人民调解
与有关部门间的交流协作更加顺畅
高效，形成源头预防、非诉化解、诉
讼断后的全链条闭环诉源治理工作
模式，以人民调解为基础的新时代
大调解格局初步形成。观海新闻/
青岛晚报/掌上青岛 记者 陈小川
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4日早晨8时50分，早高峰的海尔路车水马龙。庄乾鹏接早班
后收到了第一条处警通知:海尔路同安路路口附近两车因行车变道
发生纠纷。“大清早，就因为这事，上班迟到被扣了200元。”前车车
主情绪激动地向庄乾鹏说道。后车车主反驳道：“你不打转向灯突
然变道，差点造成追尾！”庄乾鹏见两车无交通事故，分别听取了双
方的叙述后，把后车车主叫到一旁，说道：“前车变道没有及时打转
向灯，确实不对。最近海尔路及同安路周边道路扩建，车道划分布
局有变，咱也体谅一下。你开网约车，早高峰时段，不想着多接单，
在这纠缠什么？”最终，双方心情平复后冰释前嫌。

庄乾鹏，90后，退伍军人，青岛市公安局崂山分局巡警大队辅
警，人民调解员。“我所在的110警车有4名警员，一名民警，三名辅
警。我们三名辅警都是兼职人民调解员。老百姓遇到难事打110
报警电话，但是很多情况，比如消费纠纷、经济纠纷等事不在公安受
理范围内。我们发挥调解特长，化解双方矛盾纠纷，确保每次处警都
能帮老百姓解决问题。”庄乾鹏正在向记者介绍着，忽然对讲机传来
指挥中心指令，要求快速前往下一个处警地点。

■深读一点

行车变道引发纠纷，庄乾鹏现场调解。 两声喇叭引发纠纷，双方当事人在庄乾鹏面前握手言和。

最美辅警庄乾鹏。


