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□法治报记者 金勇

消费者购买新车后自驾去
外地， 途中出现刹车故障无法

继续行驶。 消费者把车送往外

地一维修店， 但因为维修周期

过长， 严重影响了日常生活。

消费者向维修方和销售方索

赔， 却遭到了拒绝。

闵行区消费争议人民调解
委员会帮助消费者释明法律、

分析利弊， 厘清诉求内容及诉

求对象的对应关系， 依据相关
规定， 建议消费者依法向适格

主体提出相应诉求， 并通过书
面协议保留后续主张诉求的权

利， 妥善解决了纠纷。

!" 基层调解 2023 年 8 月 22 日 星期二

责任编辑 金勇 E-mail:fzbjiny@126.com www.shfzb.com.cn

修车耗时过长

车主索赔遭拒

王某在上海某汽车销售公司购

买了一辆汽车， 提车一周后自驾去

外地， 途中汽车出现了刹车故障导

致无法继续行驶， 只能紧急拖至当

地该品牌车辆的维修店江苏某汽车

服务公司进行维修， 未料维修周期

超过两周， 严重影响王某的日常生

活。 为此， 王某先后向维修方江苏

某汽车服务公司和销售方上海某汽

车销售公司提出交通费补偿要求，

均遭到拒绝并告知不承担任何赔偿

或补偿责任。

此后， 王某通过消费者热线投

诉上海某汽车销售公司， 经市场监

管部门委托， 由闵行区消费争议人

民调解委员会介入调解。

王某向调解员提供了购车合

同、 维修账单以及维修记录等相关

凭证， 证明其陈述事实。 王某表

示， 依据“谁销售谁负责” 的原

则， 决定向销售方提出 3000 元的

交通费补偿要求。

随后， 调解员致电某汽车销售

公司， 该公司的负责人张某表示不

同意王某提出的要求， 并且对王某

提出的索赔主体表示了异议， 认为

其公司只是一家各种品牌汽车的代

销商， 只负责销售前的服务工作，

而销售后的车辆三包服务应由各自

品牌的专业维修站负责， 并且王某

提出的赔偿理由是在车辆维修中发

生的， 应由维修方支付相关金额。

谁应承担赔偿责任

纠纷双方各执一词

调解员指出， 消费者应对适格

的主体提出相应的诉求。 《家用汽

车产品修理更换退货责任规定》 第

二十一条规定： 家用汽车产品在保

修期内因质量问题单次修理时间超

过 5 日 （包括等待修理零部件时

间） 的， 修理者应当自第六日起为

消费者提供备用车， 或者向消费者

支付合理的交通费用补偿。 某汽车

服务公司在 15 天的维修期内未提

供备用车， 依据该规定， 王某可以

向“修理者” 某汽车服务公司提出

补偿。

张某坚称， 公司是全国各种品

牌汽车代理销售公司， 仅负责整车

销售。

双方在现场争执不下， 为避免

矛盾激化， 调解员立即采取背对背

调解模式， 分开交流。

确认各方责任

圆满化解纠纷

调解员告诉王某， 综合张某所

述的业务内容以及营业执照内容，

可以确认某汽车销售公司是代销单

位， 并非销售该品牌车的专营店，

与品牌的维修店互相独立， 不能因

两个主体均提供该品牌汽车的服务

就将两者混为一谈， 且车辆的三包

凭证明确指出， 出现质量问题由品

牌的维修店负责维修， 因此张某提

出的维修期间权益损失的责任主体

是某汽车服务公司， 如因地理位置

便利性等原因暂时不便向某汽车服

务公司提出， 建议在调解协议中约

定保留王某可以继续向某汽车服务

公司主张诉求的权利， 对此王某表

示接受。

王某称， 自己虽然不主张换车

或退货， 但新车因质量问题变为维

修车， 心中无法接受， 提出某汽车

销售公司应对其进行适当补偿。

调解员向张某转述了王某的要

求， 并表示王某提车仅一周就发生

了刹车失灵问题， 属于车辆重大安

全隐患， 根据 《家用汽车产品修理

更换退货责任规定》 第二十三条：

家用汽车产品自三包有效期起算之

日起 60日内或者行驶里程 3000 公

里之内 （以先到者为准）， 因质量

问题出现转向系统失效、 制动系统

失效、 车身开裂、 燃油泄漏或者动

力蓄电池起火的， 消费者可以凭购

车发票、 三包凭证选择更换家用汽

车产品或者退货。 销售者应当免费

更换或者退货。 由于新车刹车出现

故障等重大质量问题， 消费者可以

向经营方提出更换、 退货等合理诉

求， 但现王某仅提出适当补偿， 已

降低了对某汽车销售公司的要求，

建议某汽车销售公司从维护客户关

系等方面考虑给予王某一定补偿。

听了调解员的劝导后， 某汽车

销售公司表示认可调解员的说法，

同意给予王某多项保养服务， 帮助

王某向某汽车服务公司主张权利。

调解员对双方进行了回访， 王

某表示， 某汽车销售公司承诺的赔

偿项目已通过电子券的形式发放，

并向调解员表达了衷心的感谢。 双

方均对调解结果表示满意。

【案例点评】

本纠纷中， 责任主体涉及两个

独立的单位， 一个是授权代理销售

各种品牌汽车的代销商， 另一个是

事发地维修方。 发生纠纷后， 消费

者向维修店提出索赔被该公司拒

绝， 出于地域便利考虑向销售方提

出了索赔， 两个主体相互推诿， 导

致矛盾纠纷升级。

在调解过程中， 调解员帮助消

费者释明法律、 分析利弊， 厘清诉

求内容及诉求对象的对应关系， 一

方面结合法律规定肯定了消费者提

出补偿诉求是合理的， 另一方面考

虑到某汽车销售公司是代销商， 不

负责车辆使用后的维修保养， 依据

《家用汽车产品修理更换退货责任

规定》， 建议消费者依法向适格主

体提出相应诉求， 并通过书面协议

保留后续主张诉求的权利， 妥善解

决了纠纷。
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定制家具有误差

HIQ要[赔偿

郭某与某全屋定制公司签订了

一份 《家具定制合同》， 定制衣柜

等全屋家具。 设计师张某上门对定

制家具尺寸进行测量、 设计、 出具

设计图纸， 设计完成后郭某在设计

图上签字确认。 由于郭某缺乏装修

经验， 双方签订的定制合同仅简单

写明了家具的材质、 规格型号、 交

付日期及价款， 未约定售后服务及

违约责任等内容。 此后， 定制公司

向郭某交付定制家具并安装。 随后

郭某发现家具出现设计问题， 定制

的窗边柜尺寸有误， 导致窗户无法

正常开启。 郭某多次联系定制公司

要求维修更换并赔偿 2000 元， 但

定制公司以各种理由推脱。 因双方

协商无法达成一致， 郭某将情况投

诉至金山区消保委， 消保委将此纠

纷委托至金山区消费纠纷人民调解

委员会进行调解。

调解员收到委托后认真查阅此

案件现有证据材料和相关法律法

规， 并电话联系双方当事人了解纠

纷具体情况。

郭某表示， 当时设计师多次到

她家测量尺寸， 如今出现了柜子尺

寸有误的情况。 当时双方都有签订

合同， 现在出现尺寸问题商家肯定

要承担违约责任。 郭某觉得自己的

要求并不过分， 只是要求商家帮她

维修更换柜子并补偿她 2000元。

全屋定制公司负责人表示， 双

方签订合同后， 设计师多次与郭某

进行了沟通并确认尺寸， 主观上设

计师因为设计测量失误导致柜子尺

寸有误是需要承担一定责任， 但是

客观上郭某因为未仔细核对设计图

纸， 就在上面签字也要承担一定的

责任。 负责郭某家具设计的设计师

现在已经离职， 没办法让他承担过

错进行赔偿。

承揽人理当担责

涉事双方达成和解

调解员表示， 根据 《消费者权

益保护法》 第四十八条： 消费者享

有知悉商品和服务真实情况的权

利， 经营者提供的商品或者服务有

缺陷的应当承担修理、 更换和赔偿

的责任。 《民法典》 第五百七十七

条： 当事人一方不履行合同义务或

者履行合同义务不符合约定的， 应

当承担继续履行、 采取补救措施或

者赔偿损失等违约责任。 第七百八

十一条： 承揽人交付的工作成果不

符合质量要求的， 定作人可以合理

选择请求承揽人承担修理、 重作、

减少报酬、 赔偿损失等违约责任。

在承揽合同中， 完成工作并交

付工作成果的一方为承揽人， 接受

工作成果并支付报酬的一方称为定

作人。 承揽合同是以完成一定的工

作为目的的合同。 因此在购买定制

家具时， 消费者与商家之间形成的

是承揽合同法律关系， 某全屋定制

公司为承揽人， 郭某为定制人。 定

制公司作为承揽人， 定制的柜子出

现质量问题， 根据合同约定应承担

相应的违约责任， 有义务为郭某维

修更换有问题部分柜子， 不可将责

任归咎辞职的设计师， 自身不愿承

担售后责任。 而郭某作为定制人，

在进行全屋定制时， 一定要确认设

计师的测量工序， 复核尺寸差异，

降低测量误差， 核实无误后在对设

计稿进行签字确认， 以确保定制产

品顺利安装。

调解员耐心沟通， 从情、 理、

法多角度进行释法明理， 经过调

解， 定制公司愿意维修更换问题柜

子并对郭某进行赔偿。 郭某则表示

同意， 希望尽快帮她维修更换好问

题柜子并履行赔偿款。 最终双方当

事人达成调解协议。

事后调解员电话回访郭某， 郭

某表示某全屋定制公司已帮她维修

更换好问题柜子， 并已履行赔偿

款。 郭某表示十分感谢调解员的耐

心调解， 解决了她的烦心事。

【案例点评】

随着近年来家装行业的蓬勃发

展， 全屋家居定制模式应运而生。

全屋定制通常涉及测量、 设计、 生

产、 安装等多个环节。 消费者与商

家在签订定制家具合同时， 一定要

将家具的材料 、 颜色 、 尺寸 、 规

格、 计价方式、 交付时间、 质保期

限、 售后服务标准及违约责任等内

容细化并写到合同中。 商家应遵守

诚实信用原则， 诚信经营， 提供质

量、 品质、 规格符合合同约定的商

品， 按照合同约定履行合同义务。

定制家居满足了多样化和个性

化需求， 但纠纷却频频发生， 很多

消费纠纷都因尺寸、 售后而起。 此

案件中消费者虽然与商家签订了协

议 ， 但对售后争议未进行具体约

定， 调解员在调解时明确双方争议

焦点， 在调解中 “对症下药”， 以

事实为依据， 以法律为准绳， 引用

相关法律法规。 让经营者充分认识

到自己的责任， 促使当事人自愿达

成调解协议， 有效解决争议， 圆满

化解纠纷。
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□法治报记者 金勇

定制的家具尺寸有误无法
安装， 消费者要求定制公司维

修更换并赔偿， 但对方却以各
种理由推脱。

金山区消费纠纷人民调解

委员会介入此事后， 明确双方
争议焦点， 以事实为依据， 以

法律为准绳， 引用相关法律法
规， 让经营者充分认识到自己

的责任， 促使当事人自愿达成

调解协议， 圆满化解纠纷。


