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□见习记者 翟梦丽

谢某两次去汽车服务公司
维修车辆， 他认为明明车没什

么大问题， 但维修公司却谎称
车有多处损坏， 而且在维修时

更换的零部件也并非原厂出

产， 还遭遇 “一人一价”。 对

此， 谢某要求维修公司退回多
收的费用， 却遭到了对方的拒

绝。 松江区消费纠纷人民调解
委员会接到这一投诉后， 耐心

与双方进行沟通， 最终化解这

一起纠纷。
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维修服务不到位

车主要求退款遭拒

2020 年 11 月 10 日， 松江区

消费纠纷人民调解委员会接到消费

者谢某来电， 她表示 2019 年 6 月

和 9月将一辆宝马轿车先后两次去

某汽车服务公司维修， 对方称由于

车辆出现多处损坏， 需要全套设备

更换。 维修后谢某发现， 出现故障

的部件并未修好， 更换的汽车配件

也不是宝马原厂出产， 而是安装了

其他品牌配件。 谢某找老板讨说

法， 对方开始称会返还部分费用，

但没过多久又变卦了。 谢某在

2019 年还在该公司办理了洗车卡

配套服务项目， 当时服务人员表示

该服务没有时间限定， 谢某家里的

车都可以用， 但去年疫情过后这一

服务也被取消了。 如今， 谢某对

1.8 万元的修理费用提出质疑， 认

为对方报价不实， 服务不到位， 要

求退回多收的费用。

谢某告诉调解员， 她向商家反

映退款诉求后， 对方十分强势， 表

示不存在任何乱收费和过度维修的

情况， 拒绝退款。 调解员接着又联

系商家， 商家表示维修前曾与消费

者充分沟通， 经过她本人同意才操

作的， 现在有矛盾都是源于同行恶

意竞争， 是其他车行的老板挑唆谢

某来“闹事”， 根本就和自己公司

无关。 鉴于双方分歧较大， 调解员

要求某汽车服务公司出示价目表、

维修单据、 进货单等证据材料， 并

要求组织现场调解， 让企业出面解

决矛盾纠纷。

双方互相指责

耐心调解化干戈

调解一开始， 谢某和商家就互

相指责。 经过了解得知， 谢某是在

其他车行维修的时候， 维修师傅告

诉她汽车漏冷冻液一般只要找出漏

的具体部位， 更换一小段管子就可

以了， 不需要更换整个部件， 几百

元就能搞定， 之前维修的人存在过

度维修的情况。 谢某得知后觉得受

到欺骗， 愤懑不已。 汽车服务公司

负责人则表示， 其他车行的维修人

员根本没有检查过损坏的车辆， 当

时的汽车部件的确存在故障， 不更

换会影响车辆的安全性。 谢某坚持

认为商家是因为她不懂车辆修理，

乱换部件， 乱收费， 并且给她更换

了非宝马原装的部件， 影响车辆性

能。 调解一时陷入了僵局。 由于消

费者对于汽车维修行业的了解的确

不够专业， 调解员要求该公司准备

当时的维修资料， 对消费者的疑问

进行解答。

某汽车服务公司首先出示了维

修的单据， 上面清楚列明了更换部

件打气泵 2 个共 9600 元， 人工费

200 元， 共收费 9800 元， 并且出

示了当时更换的原装打气泵照片，

肉眼可见存在一定的变形。 细心的

调解员指出照片里损坏的打气泵只

有一个， 为什么给谢某更换了两

个。 负责人犹豫了一下道出实情，

当时另一个打气泵的确还未到损坏

的地步， 但由于两个打气泵是一起

使用的， 一个损坏会加快另一个的

消耗， 出于安全考虑， 两个一起更

换比较妥当。 对于未使用宝马原装

部件的问题， 维修人员表示从未告

诉消费者使用的是宝马原装部件，

收取的也是普通部件的价格， 两种

部件的价位差距很大， 宝马原装打

气泵一个进价就要上万元， 并且出

示了当时两个打气泵的进货单据，

售价的确只略高于进价。

调解员表示未损坏的打气泵是

否更换， 选择权在于谢某， 商家有

义务充分告知消费者情况， 宝马原

装部件价格高是客观事实， 但谢某

现在表示更在意的是产品性能， 这

意味着该公司在销售过程中存在沟

通不到位的情况， 建议给予一定的

补偿。 但双方对于赔偿的金额无法

达成一致， 调解员与双方分别沟

通， 最终商家与谢某达成调解协

议， 退回一个打气泵的费用 4800

元， 由于谢某不愿意继续在该商家

消费， 退回洗车卡余额 2000 元。

这次的退款为谢某挽回了部分损

失， 她事后送来了感谢信， 对调解

员的付出与努力表示感谢。

【调解心得】

车辆维修纠纷由于涉及专业领

域知识， 而消费者明显处于弱势地

位， 对于是否存在过度维修和乱收

费的情况， 很容易发生扯皮和模糊

地带。 案例中的宝马车辆维修， 由

于追溯时间较长， 其实很难复原当

时的情景， 而商家可以提供维修单

据等证据材料， 并且在维修前告知

了消费者相关情况， 无法对该行为

进行一刀切的判断， 只能通过抽丝

剥茧梳理情况， 来确定商家是否有

运用自己的专业领域知识进行过度

维修， 与消费者沟通时是否尽到充

分告知义务。

在消费纠纷调解中， 很多问题

都没有一个统一的衡量标准， 不可

能强制制定退款方案， 所以这更需

要承办人员在调解过程中提升自身

能力和技巧， 始终以耐心、 细心、

恒心、 热心、 诚心的态度与双方进

行沟通， 达到满意的效果。

宝马车维修遭遇“骗局”？
松江区消费纠纷调委会化解一起汽车消费纠纷

□法治报记者 金勇

毛某与丈夫小夏未生育子
女， 婚后第三年， 丈夫小夏因

病去世。 毛某要求继承丈夫小
夏名下的宅基地房屋， 公婆夏

某、 池某不同意， 双方各执己

见， 并产生矛盾。 为此， 双方

找到奉贤区婚姻家庭纠纷人民
调解委员会寻求帮助。

调解员了解情况后， 通过

背对背调解， 最终平息了这起

继承纠纷。

【调解过程】

调解员经了解得知， 毛某来自

贵州， 三年前经人介绍， 和奉贤本

地人小夏结婚。 婚后第二年， 丈夫

小夏就病倒了， 治病花去了这个本

来就不富裕的农村家庭几乎全部的

积蓄。 一年后， 小夏撇下妻子和父

母撒手人寰。 毛某认为， 宅基地房

子有小夏份额， 现在老公没了， 老

公的遗产自己当然有权利继承。 小

夏的父母也有自己的想法： 儿媳妇

来自贵州， 山高水远， 和儿子结婚

才三年， 也没有留下一儿半女， 年

纪轻轻的姑娘肯定留不住， 难道还

要分走老两口亲手造的房子？ 家庭

内部争斗因此拉开序幕。 为此， 毛

某和公婆吵得不可开交， 双方剑拔

弩张， 都不肯退让半步。

经过调解员的耐心劝说， 双方

情绪都慢慢平静下来， 各自的主张

越来越清晰。 毛某最终同意不要老

宅的房子， 提出折算成现金 15 万

元， 而且必须当天拿到现金。 老人

这边眼看自己房子保住了， 也同意

了儿媳妇的要求， 但是有个条件，

要求儿媳妇马上从这个房子里搬出

去。 一方担心搬走了不给钱， 一方

担心给了钱不搬走， 双方的信任已

经崩塌， 又开始了新一轮情绪的宣

泄和正面争执。

同时， 毛某为了保障自己的利

益， 只要现金， 不同意转账， 这又

增加了调解的难度。 调解员考虑到

毛某只想要现金， 其实是为了心里

踏实， 为此对两位老人做了大量工

作， 老人最终拿来了现金 15 万元

交到了调解员手中。 为了让大家都

能放心， 调解员带着双方一起前往

最近的银行， 经过现场清点、 签

收， 大家都松了一口气， 看上去事

情总算解决了。

然而， 毛某提出了新的要求，

要求把自己的名字从丈夫墓碑上去

掉。 对此， 两位老人气得直发抖，

无法接受毛某的要求。 他们表示，

说好收到钱后毛某就搬走， 现在又

提这样的要求， 还涉及已故儿子的

墓碑， 断然拒绝了毛某。 毛某也觉

得万分委屈， 她告诉调解员， 自己

才 28 岁， 之所以如此做只是想早

点忘记这里的不幸， 回到老家重新

开始自己的人生。

鉴于双方情绪都无法平静， 调

解员进行了“背对背” 的调解， 开

导老夫妻要多想想毛某在儿子生病

期间的细心照料， 现在人没了， 但

是生活还要继续， 毛某还年轻， 以

后还要有自己的生活， 没有必要因

为这点小事怄气。 经过调解员的耐

心劝解， 两位老人最终同意更换墓

碑上的名字。 一场一波三折的纠纷

最终被平息。

【调解心得】

老话说 “家家有本难念的经”，

“清官难断家务事”。 婚姻家庭纠纷

向来都是看似简单却很难调处的纠

纷。 某种意义上 “家” 从来不是讲

道理的地方。 家人之间， 除了法律

上的关系， 更难解的是情理上千丝

万缕的联系。 有些事情没有对错，

只是看问题的角度不同。 因此， 调

解婚姻家庭纠纷最重要的就是要直

面难点， 把调解重心放在对情理的

梳理上， 把法律的准则融进共情和

共鸣的摆事实、 讲道理中。 调解员

要始终站在中立第三方的角度， 引

导当事人换位思考。 想通了、 气顺

了， 纠纷也就解决了。

外地媳妇继承房产起纠纷
调解员耐心说理巧断家务事


