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嘉兴的吴先生有一辆大众尚酷，最近发现空调泵坏了。他回忆，自己这辆车20
19年出过事故，更换过空调泵 ，怎么这么快就坏了呢？他一查才发现，当时
保险公司付了钱，但是4S店没更换空调泵。

1

2018年、2019年两次事故

4S店一次钢圈没更换 一次空调泵没更换？

吴先生
：“空调坏了，我
打电话问业务经理，空调泵有没有更
换，他说没有换，就是换了根管子
，后来我有疑问了，我到保险公司拉出来，空调泵有一个，七千多，它没换（
哦，你的意思是保险公司出钱了，但是4S店没给你换）对。”

吴先生说，他这辆车在2018年也出过事故，他把那一次的清单也拉了出来，同
样发现了问题。
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吴先生
：“还有一个是2018年的，有一个钢圈，也是出了事故，保险公司理赔了，这
个钢圈好像4288元，
它（4S店）也没更换，他说是给
你维修了一下
，其它的毛病现在还没有出来，我也不知道，我现在知道这个两个东西没有更
换。”

2

4S店售后经理：保险公司给的是打包价

查了保险公司车损确认书 又对不上了

嘉兴禾众睿德4S店售后
杨经理
：“前几天
来检查过，查出来是空
调压缩机的，内部的一个问题，
应该是内部运转的一些问题
（就是空调泵咯）对，空调泵（那空调泵假如当时给他换了，会不会就不会有
这个问题）当时是没问题的，而且他到现在用了两三年，而且空调泵目前是内
部坏了，并不是外面撞击导致的（2018年那个钢圈，保险公司是说换
你们没有换）保险公司并没有说换 （那不是更换零部件列出来）对，所以这个
单子上有的，并不是说保险公司要换的（它列出来就是更换）不，所以我刚才
说了一点，保险公司并不是说换，而且你可以看后面的金额，后面金额是零，
空调泵也是一样的，跟前面的一个道理（没，空调泵已经明确写出来，零部件
更换项目清单）所以他们拉出来
的这张单子，
你可以去加一下总金额
，是超过在我们门店维修的金额
，那等于客户还要自费，按照这个，那是不可能的。”
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2019年那次事故需更换的空调泵，注明价格是7696元，并不是4S店杨经理所
说的金额是“零”。
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一比较，发现2018年那次事故，保险公司列出的费用是53207元，

而2019年那次事故，保险公司付的钱和4S店实际维修费用一致，都是91500
元。
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嘉兴禾众睿德4S店售后
杨经理
：“（2018年，少钢圈这个，他们保险公司拉出来是53207元）对（你们这里
拉出来，实际的维修金额是）50000（就是相差3207元）对（那相差得也不多
啊，那他这个钢圈为什么没给他换）这个钢圈的话，我要问一下我们那个业务
员（你看，杨经理 2019年这次，就是他怀疑少了空调泵这次，材料费保险公
司列出来的是，91500元）嗯（你们实际维修结算单也是91500元，金额完全
一样）嗯（那为什么不能按照保险公司列的，统统给他换掉呢）所以我说，我
们换的任何东西，不包括修的任何单子，第一个，我们都会跟保险公司去沟通
，并不是我们想换什么就换什么 ，保险公司也不可能说，它随便加一样东西（
那问题是保险公司已经列出了，这个是可以更换，而且这个钱已经包含在总价
里了，总价也对得上）所以我说，现在什么，我的清单上没有，它的清单上有
，那么要么我的错，要么它的错，不存在客户错。”

保险公司的清单和4S店的维修清单一比较，杨经理认为，要么是4S店的错，要
么是保险公司的错。那到底是谁的错呢？又错在了哪里呢？
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3

车主 保险公司 4S店三方坐到一起

谁来监督维修 如何维护顾客权益？

吴先生、4S店的杨经理和记者，一同赶到中国人寿财产保险嘉兴南湖支公司，
保险公司又打印了两份清单，吴先生一核对，发现跟自己此前获得的清单是一
致的，但和4S店拉出的实际维修清单一比较，发现4S店的清单上，有不少零部
件都是一串编号，后面简单的几个字，比如连接件、密封件，根本无法跟保险
公司列出的零部件一 一对照。

吴先生表示，自己是外行，看不懂4S店列出的这些专业术语，但他能看得懂，
保险公司列出的更换零部件清单中，有空调泵和钢圈，而且保险公司都付了钱
，但是4S店都没给自己更换。

吴先生
：“你保险
公司拉出来也是有空调泵，这个单子是你们拉出来的，跟我这个对牢的。”
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保险公司相关负责人介绍，需要更换的配件清单首先是4S店报上来的，并不是
像4S店杨经理说的那样，理赔人员为了顺利理赔而多报、虚报。

中国人寿财产保险嘉兴南湖支公司理赔部
竺经理
：“这个是这样的，因为他这辆车损失也比较大，当时4S店不管有没有坏，有
可能坏，它全部是列项目报给我们的，我们最后还是要核定的，到底是有没有
损失，最终的核定价格是91500元，给了他之后，他的维修，确实是空调泵没
更换的，这个倒确实是实际情况（那他们作为顾客，现在就有一个疑惑就是，
既然你这个空调泵已经列入了更换的清单，而且已经包含在
9150
0里面了，
他们确实也是花了91
500，为什么可以换，没换）不是，
我们当时是一个打包定损
，因为他损失金额比较高，可能会导致这个车辆会全损报废，所以呢我们就简
单的一个打包定损，因为在4S店维修，客户选择4S店也比较放心的嘛，有保障
的嘛（那现在他们的疑问就是， 91500，你们保险公司列出的，更换配件的单
子，已经包含空调泵，为什么它
不给他换呢）这个要看4S店解释了，这一块。”
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4S店杨经理又重复了一遍他的解释，因为是打包价，所以能修的尽量修，当时
发现空调泵没坏，所以也就没更换。可吴先生在意的是，更换空调泵的钱7696
元，保险公司明明已经付给4S店了。

中国人寿财产保险嘉兴南湖支公司理赔部
竺经理
：“（以空调泵为例，你们定损员把这个空调泵列上去，说明他肯定不是胡乱
列上去的吧，他肯定检查过的）对（而且他也认为应该更换才列上去的）可以
更换（那么4S店没有更换）对（那是不是有问题了）不是，我们保险公司负责
的是赔偿货币价值的一个义务 ，对吧，修车毕竟是由我们的承修单位来修理（
但是定损单是你们保险公司列的，而且定损单你们并不是胡乱列的）对（而且
你们给4S店的钱，和他们实际维修的钱是一样的，不存在没钱修或者修不了）
对（那怎么还会该换的没换）
这责任方主要
还是在，我们4S店这一块，
具体到底有没有更换掉
（他们说了没更换掉，没有按照你们定损的那个单子来）对，确实是它有（所
以我问你，你给他们打包价，谁来监督他们来维修呢，客户是不知情的呀。）
”

2018年那次事故，保险公司的材料费是53207元，而4S店的实际维修金额是5
0000元，保险公司给的钱比4S店实际维修的钱还多3207元；而2019年那次
事故，保险公司付的钱和4S店实际维修费用一致，都是91500元。如果这就是
所谓打包价的话，4S店维修时，为了自身利润，压缩成本，该换的配件不换，
谁来维护顾客权益呢？
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最终保险公司和4S店同意，给吴先生这辆车做一个全面的检查，看当年哪些该
换的零部件，实际上并没有换，然后帮吴先生把问题和隐患都处理掉。

吴先生
：“（如果处理结果不满意，你大可以把这个案例，包括我们的报道拿过去，
一并反映给浙江省银保监局，听听他们怎么说，好吗）好的。”
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