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A3 年终回访：阿拉盘盘这点事
读者之声

!

“和事佬”一年化解矛盾50余起
本报调解专栏为读者追回经济损失累计 !""多万元

每次调解一般都要花两三个小时，有时
还会遇到一方特别“任性”，以致调解多次才
能成功，但只要读者的问题得到顺利解决，我
们再苦再累，心里也是甜的。毕竟，“为民解
忧，与民同乐”是新民晚报一脉相承的优良传
统，也是新民晚报读者接待工作的宗旨，更是
群众路线的必然要求。

据统计，今年本报“和事佬”栏目经调
解，累计为各类消费者追回经济损失 !""多
万元。

冬虫夏草内有杂质
!!"#$年 #月 #%日报道"

!调解案例"读者奚先生先后两次在松江
区中山中路的余天成药店购买冬虫夏草，第
一次每克 #""元，买了 $%""多元；第二次每
克 #&"元，买了 $'""多元。回家后，他发现虫
草中都有黑沙模样的杂质。贵比黄金的冬虫
夏草里掺有杂质，令他很不愉快。

!调解结果"记者请松江区中山中路的

余天成药店工作人员来本报调解#药店方面

解释$虫草肯定是真的$至于杂质问题还需

进一步调查# 在有关部门及本报调解下$余

天成药店就虫草里有黑沙杂质$给予奚先生

&"""元作为补偿# 对于这个调解结果$奚先

生表示接受#

!幕后故事" 余天成药店是上海知名药
铺，号称是上海地区最早的中华老字号药店。
奚先生之前也就此事向药店反映过，但对方
并未积极处理，无奈之下，他才来到新民晚报
读者接待室投诉。

一方是赫赫有名的大药店，一方是普通
消费者，相比之下，消费者明显处于弱势。本
报约请余天成药店工作人员前来沟通，消费
者也拿出了有关证据，在耐心调解下，余天成
药店总算答应给消费者补偿 &"""元。&"""元
补偿虽然不是一笔大数字，但对于普通消费
者来说，也是个安慰。事后，消费者奚先生给
本报来电致谢，他说，自己一直是晚报忠实读
者，想不到晚报既能给读者提供新闻信息，更
能为他们解决生活中的实际问题。“谢谢晚
报，阿拉会将晚报一直订下去！”读者的这句
话，是给我们最大的鼓舞。

尚未开课退费遭拒
!!"'$年 (月 !!日报道"

!调解案例"读者乔女士在朗阁教育报了
一个英语课程，费用 %万多元。事后，她发现
因工作关系，无法保证每次都能上课，便在一
节课也没上过的情况下，提出退费要求，却遭
到朗阁教育的拒绝。报名前，销售人员口头承
诺，在还未开课前是可以全额退款的。朗阁教
育如此做法，令她十分郁闷。

!调解结果"朗阁教育退还 ('&""元全部

费用#

!幕后故事"朗阁教育总部在上海，是中
国最大的雅思、新托福培训基地之一，在上
海、北京、南京、无锡、成都等 %"个城市拥有
("多个校区，是全国性的教学服务体系。报名
容易退费难，是这类培训教育机构的通病。

面对全国连锁的强势教育机构，记者多
次摆事实讲道理，最终，朗阁教育要求乔女
士，让她将学费发票、学生手册归还给学校，
将 %万多元学费全部退还给了乔女士。

擅改保费支付期限
!!"'$年 )月 '*日报道"

!调解案例"$"!$年 $月，李先生参加了
在一家外资银行为客户举办的保险信托业务
讲座，介绍了国外遗产税状况以及保险、信托
产品可避免财产传承中遗产税等优点。他听

了十分动心。于是，$"!$年 $月下旬，李先生
来到这家银行给女儿买了一份中德安联人寿
保险，这份保单是“安联逸升优享年金保险
（分红型）”。当时推销员说，这份保单保险费
支付期是 (年，但之后他细看合同才发现，
“保险费支付期”竟被写成了 !"年。“我的收
入被写成每年近 (""万元，而 $)岁、研究生
刚毕业的女儿，被写成年收入近 !""万元。一
个刚毕业的女孩，能有这么高收入吗？”李先
生不解。“此外，被保险人———我女儿也没有
签名，是推销员让我代替签名的。如此违规的
一份保单，我要求退保却遭拒。”李先生十分
郁闷，他来到本报读者接待室反映。

!调解结果"李先生拿回了 '+"万元保费

及一些利息补偿#

!幕后故事"记者约请银行与投诉人李先
生一起，到本报读者接待室调解。一开始，银
行很抗拒，不愿配合调解。后经努力，银行才
愿意来报社，但只愿意单方与我们沟通，不愿
意三方调解，并特别提出律师也不得在场。只
要能帮读者解决问题，对于银行的“苛刻”调
解要求，记者也愿意配合。

在本报读者接待室，银行称，当时的业务
员已经离职，但本着负责的态度，他们愿意约
请保险公司与投诉人李先生一起来协商。事
后，银行信守承诺，与李先生协商多次，最终
签署了一份协议。按协议，双方达成谅解和共
识，保险产品做自动退保处理，并给李先生适
当利息补偿。

对于这么大一笔“失而复得”的钱，李先
生不胜欣喜：“一开始以为没希望了，抱着试
一试的心情才找到晚报，想不到真的能解决
问题，真管用！”这 !""万元也是今年本报“和
事佬”栏目帮读者处理的一起金额最大的消
费类纠纷。

科勒马桶#冲水紊乱$

!!"'$年 ,月 '!日报道"

!调解案例"丁女士在徐汇区平福路的我
爱我家商场，买来 !*%万元左右的科勒全自动

“智能马桶”。没想到，在十多天的使用过程
中，遇到了自动冲水功能紊乱、时冲时不冲的
问题。这自动冲水功能是科勒全自动智能马
桶最基本的功能，现在刚使用就遇到这个问
题，很令丁女士郁闷。

!调解结果"记者约请我爱我家商场%科

勒公司前来本报读者接待室调解$ 对方并未

前来# 记者致电销售商我爱我家商场协调此

事# 经调解$商场质保部工作人员表示$关于

丁女士的投诉$ 商场与科勒公司作了进一步

沟通$同意全额退款#

!幕后故事"科勒是卫浴行业的大品牌，
但对于读者投诉却表现出傲慢态度，并拒绝
前来本报读者接待室调解。对于这么一块“难
啃的骨头”，我们并没气馁，而是联系科勒专
卖店所在的平福路我爱我家商场，经过一番
调解，最终为丁女士要回 !*%万元的货款。

买回沙发异味难散
!!"'$年 &月 ("日报道"

!调解案例"汪女士在宝山区长逸路建配
龙市场买来一套“左右沙发”，价格 %万多元。
买来后，沙发一直有异味，令她无法在新房居
住。“我家近 %""平方米的面积，几个月下来，
沙发味道一直散不掉！”汪女士称，家里有孩
子，异味大让他们一直无法乔迁新居。

!调解结果"&左右沙发'属于深圳市左右

家私有限公司# 记者约请汪女士和 &左右沙

发'商家一起来到本报读者接待室调解#

经调解$&左右沙发'商家称$他们会上门

查看$争取找出异味原因#商家上门检验后表

示$沙发质量没问题$但靠近细闻还是有异味

的#考虑到汪女士的情况$商家可以为她办理

退货手续$但要她承担一定运输费%包装费%

折旧费等$总计 )"""多元# 汪女士觉得费用

太高$后经本报再次协调$商家将费用降低到

$"""元$并办理退货#

!幕后故事"“左右沙发”商家与投诉人汪
女士当时在读者接待室内发起争论，“左右沙
发”商家坚称产品无质量问题，汪女士认为，

既然产品无质量问题，沙发为何还有异味，并
且几个月仍挥之不去？见双方都在气头上，互
不退让，记者请他们保持冷静，大家换位思
考，暂时搁置争议，着重来探讨如何把问题解
决。经过再三协商，最终汪女士将沙发退货，
拿回了 %万多元。

吃%六保茶&血糖升高
!!"'$年 '"月 !$日报道"

!调解案例"&%岁的秦先生是糖尿病患者，
偶然看了广告，称“金龟爷”六保茶可以降血
糖，于是就买了 )盒。但服用一盒后，血糖不
但没有降低，反而升高了。他与“金龟爷”六保
茶公司联系，对方叫他再吃几天，但结果血糖
越来越高。秦先生要求退货，对方并未给他答
复。

!调解结果"记者致电&六保茶'公司$在

调解下$对方同意给秦先生办理退货# 于是$

秦先生按对方提供的退货地址将 $盒 &六保

茶'快递过去$公司退还秦先生 '$""元货款#

!幕后故事"秦先生拿到 !(""元退货款
后，致电新民晚报感谢，电话那头，他激动不
已：“多亏了晚报，帮我一个老头子解决问题，
真贴心。”能为晚报的老读者解决“急愁难”
事，是我们应尽的义务，在这件事中，我们也
有感动之处：一名 &%岁的老人，在遇到消费
纠纷时，还能想到直接来晚报读者接待室投
诉，这本身就是对报社的信任。信任，永远是
最宝贵的财富。

!国游缩水变"国
!!"'$年 '!月 ,日报道"

!调解案例"今年 !"月，孙先生等一些游
客报名一家旅行社，参加欧洲南部巴尔干半
岛 &国游，结果旅行社擅自改变行程，说好的
阿尔巴尼亚和马其顿两个国家没有去。&国游
变成了 )国游，使他们很郁闷。

!调解结果"本报约请游客代表孙先生和

蔡先生及旅行社工作人员一起来到读者接待

室# 孙先生说$当时旅游合同上写明$此次行

程包括塞尔维亚%保加利亚%波黑%黑山%马其

顿%阿尔巴尼亚%克罗地亚%斯洛文尼亚 &个

国家# 可到了欧洲$旅行社突然变卦$称因为

欧洲难民潮$ 阿尔巴尼亚和马其顿两个国家

不能去了#

对此$旅行社表示$当时欧洲突然爆发

难民潮$所以阿尔巴尼亚和马其顿两个国家

不能入境$在国外$他们也向游客解释了#为

了弥补$旅行社后续增加了景点$同时提高

了给游客的餐饮标准# 经本报调解$旅行社

愿意将每人 !"""元的补偿标准$ 提高到每

人 ("""元#对于这样的调解结果$孙先生等

人表示拒绝#

!幕后故事"调解前，记者就多次与旅行
社联系，但旅行社坚称要走法律途径解决此
事，拒绝报社调解。一再沟通下，旅行社才答
应前来报社读者接待室。

在三方调解时，一开始，旅行社一直强调
客观原因，后在记者的反复劝说下，才表示愿
意将补偿标准每人提高 !"""元。这次旅行团
里共有几十名游客，按每名游客 %"""元的补
偿标准，旅行社要“倒赔账”十几万元。这对于
这家开办不久的旅行社来说，是一笔不小的
数目。但对于这样的调解结果，孙先生等游客
回去商量后表示不接受。

对于这起未成功的调解，我们也颇感遗
憾。其实，调解需要双方各让一步，互相妥协，
只有这样，才能最终达成和谐统一。如果一方
“要价”超出了对方预期，本可以解决的问题
反而会拖延下去。消费者有维权意识是好事，
但理性维权也值得赞赏。

本报记者 王新华 屠仕超

有矛盾找晚报，面对面，调一调，今年是本报《读者之声》版
栏目———“和事佬”开办的第二个年头。一年来，本报读者接待室
成功调解各类纠纷50余起，涉及旅游、物流、保健品、家具、装
修、汽车、航空运输、劳务纠纷、超市购物等多个领域。对于每一
名读者，每一件投诉，我们都尽量把投诉人及被投诉企业约到新
民晚报读者接待室，尽心尽力调解，使矛盾得到妥善解决。

孙绍波 图


