
! ! ! !来本报接待室投诉的读者，大
多已在商家或企业那里受了气，要
求记者主持公道，讨要说法。若要排
解双方矛盾，还得大家坐在一起心
平气和地谈。然而，约请双方到场也
不是一件容易的事，常常是你有空
时我有事，一拖就是好几天，甚至好
几周。有时还会遇到一方特别“任
性”，以致调解三四次才能成功。因
此，每每看到读者带着满意的笑容
离开接待室时，我们就很欣慰，所有
的付出都值得了！
接待室里，双方为了利益冲突，

往往是唇枪舌剑，争得面红耳赤。作
为“老娘舅”的记者就得上前打圆
场，开导双方不要只为自己着想，应
该多多换位思考。调解成功后，要让
双方签下书面协议，避免哪一方事
后反悔。而记者也会以调解见证人
的身份在这份书面协议上签名。记
者在调解过程中发现，很多时候错
在企业，但也有读者会有一些过分
诉求，这就需要我们客观分析情况，
耐心说服双方，尽可能做到公平公
正。
下面通过几则案例，让大家了

解调解的台前幕后的事。

!不适宜人群"买
下万余元保健品
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#调解案例$ 朱阿婆被人拉去
参加“健康养生”讲座。讲座上，销售
人员推销一种“神奇救命脂肪酸”，
说是吃了这种脂肪酸不仅延年益
寿，还能预防各种疾病。于是，她买
了!"瓶脂肪酸，还附带赠送#瓶，总
价值一万多元。回家后发现，脂肪酸
的瓶子上写着“适宜人群：血脂偏高
者”。因此，朱阿婆的体质不适合服
用此类保健品，她找到推销员要退
货，但对方一直推诿。

#调解结果$ 经调解#保健品销

售公司向朱阿婆致歉# 并退还了一

万多元保健品购买款$

#幕后故事$ 在读者接待室，朱
阿婆和保健品公司负责人坐在了一
起，各自陈述了事实。保健品公司
称，公司规定，产品卖出后一般不能
退。听了这话，朱阿婆又气又急，情
绪非常激动。记者一边安抚朱阿婆，

一边让她喝茶静静心。接着，记者劝
导保健品公司，不要只顾销售业绩，
盲目向不适合服用此类保健品的人
群推销。“你们这种做法，不仅损害
公司信誉，也有违商业道德，对得起
自己的良心吗？”记者的质疑让保健
品公司人员有所触动，最终全额退
回了朱阿婆购买保健品费用。

找人代签名 退保
验笔迹
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#调解案例$ 保险合同要生效，
投保人和被保险人（如已成年）必须
同时亲笔签名；但民生人寿保险公
司推销员为做成生意，居然让杨先
生找人代替被保险人签名。后来，杨
先生找到民生人寿保险公司投诉此
事，保险公司却称：“除非你去做笔
迹鉴定！”对此杨先生气愤不已，就
来到本报读者接待室。

#调解结果$ 经调解#保险公司

退还了杨先生(万元本金和!&&&元

笔迹鉴定费$

#幕后故事$ 当时，$%岁高龄的
杨先生拄着拐杖来到本报接待室投
诉。!&'&年，民生人寿保险公司推销
员上门推销，让他买了一款“如意年
年两全保险（分红型）”产品，每年交
(万元，为期)年。杨先生是投保人，
被保险人是他女儿。当时杨先生签
了字。按规定，被保险人（他女儿）也
要签字，但此时女儿不在身边，且她
也不知情。推销员为做成这笔生意，
就叫杨先生找人代替女儿签了字。
杨先生反复称被民生人寿保险

有限公司忽悠了。“你找人代女儿签
字，本身也有过错，负有责任。”听了
记者的话，杨先生表态：今后要吸取
教训。随后记者致电民生人寿保险
有限公司。接电人员认为，推销员做
法确实有错，他们向杨先生表示道
歉，今后也要加强对推销员的培训。
民生人寿保险有限公司一开始答应
退还杨先生*万元本金，对于!+&&元
笔迹鉴定费是否退不置可否。经记
者多次沟通，民生人寿保险有限公
司总算松口，答应将!&&&元笔迹鉴
定费退给杨先生。
事后，杨先生再三道谢，记者也

让他吸取教训，今后买保险一定牢

记不能替人代签名这条规矩。

维修地址有误让
老人扑空
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#调解案例$ 去年,!月，陈先生
在世纪联华国和路店买了个三角牌
电饭煲。今年#月，电饭煲频频跳闸，
他去该店询问维修地址，营业员给了
闸北区阳城路维修点。陈先生坐公
交车找过去，发现这里根本没有这
个维修点。营业员又给了嘉定区江
桥镇金运路的地址，结果陈先生找
过去，这里仍然不是维修点。

#调解结果$ 经本报协调#世纪

联华工作人员表示# 会为陈先生的

电饭煲办理全额退款# 并承诺今后

会加强内部管理# 确保此类事情不

再发生$

#幕后故事$ 在本报联系下，该
店店长和世纪联华总部工作人员来
到本报读者接待室。工作人员解释，
因永乐电器进驻世纪联华，所以电
器销售一般都由“永乐”负责。当时
工作人员一时疏忽，才给了两个错
误的维修地址。为此，他们向陈先生
表示歉意。记者表示，陈先生是出于
对世纪联华的信任，才两次都向营
业员咨询，可让老人两次扑空实在
说不过去。如果营业员能将工作做
得细致些，就能避免这样的失误。对
此，世纪联华表示，他们一定加强内
部监管和员工教育。

!" 万元押金迟迟
未退还
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#调解案例$ 周先生和老伴通

过神州国际旅行社报名日本自由

行#行程 )月 #&日至 )月 !$日$ )

月上旬#他将 !&万元签证押金!每

人 #&万"打入神州国际旅行社的账

户$旅行社当时称#押金要旅行回国

后 !&个工作日才能退$

周先生和老伴回国后# 按工作

人员吩咐# 于 )月下旬将护照传真

给旅行社#可迟迟不见押金退还$#&

月 #&日#周先生去了旅行社#将护

照原件和机票凭证交给他们# 对方

称会尽快退还押金$ 可等了十几天

还是没见押金到账$

#调解结果$ 多次协调下，周先
生总算拿到了!&万元押金。

#幕后故事$ 一般旅行社签证
押金退款是三至五个工作日，神州
国际旅行社为何要!&个工作日？带
着这个问题，记者致电旅行社，工作
人员辩解，公司一直这么操作的，这
是惯例。那么，这个所谓的“公司惯
例”是否合规？记者致电上海旅游咨
询热线*#!&!&，工作人员表示，对于
签证押金的退还期限，法律上并没
明确规定，从人性化角度来看，!&个
工作日的退还期限实在太长。
记者再次联系旅行社，他们称，

因为当时信息沟通不畅、周先生退
款账户银行的开户行信息缺失等一
系列疏漏，导致未能及时退款。在本
报记者调解下，旅行社总算把 !&万
元押金还给周先生。事后，周先生很
高兴：“这下我们老两口终于睡得着
觉了！”读者的问题解决了，记者心
里的石头也落了地。

退会员卡附加!霸
王书"
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#调解案例$ 朱先生在希尔顿
卓越俱乐部销售人员推销下，花了
,#%%元，成为其会员。按规定，会员
期间可享受优惠入住上海静安希尔
顿酒店一晚。今年#月)日，是他和妻
子结婚)&周年金婚纪念日，朱先生
提前一周打电话预订客房，可希尔
顿卓越俱乐部销售人员一直没回复
是否有空房。朱先生催问后，希尔顿
卓越俱乐部总算回复，称房间已满。
朱先生称，这是他第二次成为

希尔顿卓越俱乐部会员。第一次成
为会员时，也遇到房间订不到的问
题，,#%%元就白白浪费了，这次又碰
到同样问题。

#调解结果$ 经调解#希尔顿卓

越俱乐部将#'))元会员卡退款快递

给朱先生#附上的还有一张%客户承

诺&$%客户承诺&里写着#朱先生要

承诺今后不会就此事再向上海希尔

顿酒店卓越俱乐部或是上海希尔顿

酒店主张任何经济或法律上的责

任# 及不对任何第三人作出不利于

上海希尔顿酒店卓越俱乐部或是上

海希尔顿酒店的言辞表示$否则#他

要承担#'))元的违约金$ 对此霸道

要求#朱先生断然拒绝$

#幕后故事$ 在众多调解案例
中，希尔顿卓越俱乐部相当“牛气”。
记者多次致电对方，约请来报社读
者接待室调解，但他们均拒绝前来。
#月中旬，朱先生一人来到本报读者
接待室反映问题。
事后，希尔顿卓越俱乐部又将

,#%%元会员卡退款快递给朱先生，
附上的还有一张《客户承诺》。朱先
生当即拒绝签收,#%%元的会员卡退
款，他也未在《客户承诺》上签字。
“希尔顿卓越俱乐部为何如此牛？既
然俱乐部挂着‘希尔顿’的名头，希
尔顿酒店怎么不好好管一管呢？”朱
先生很气愤。
这次调解，希尔顿卓越俱乐部

及希尔顿酒店的做法实在令人大跌
眼镜。一是自己工作有失误，却不愿
意来报社调解；二是将款退给朱先
生，却又附上《客户承诺》这样的“霸
王条款”；三是事发至今，希尔顿酒
店也没有一个明确的说法给到朱先
生及报社。毕竟，当时朱先生是看在
希尔顿酒店的“名头”上，才购买了
希尔顿卓越俱乐部会员卡。
这次调解事件，可以说不太成

功，希尔顿卓越俱乐部及希尔顿酒
店的傲慢做法，不仅使客户郁闷，也
给记者“添堵”。希望希尔顿卓越俱
乐部及希尔顿酒店能注重客户感
受，不要再“一错再错”。

!丹蒌片"能降甘
油三酯%
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#调解案例$ 陈先生患有甘油
三酯偏高，今年(月去上海市中医医
院治病，医生开了丹蒌片。可他服完
)瓶后去医院检测，发现指标不降反
升。后来，他仔细看了说明书，发现
药的功效适用于冠心病、心绞痛。
“这不是乱开药吗？”陈先生很郁闷。

#调解结果$ 记者与上海市中

医医院多次沟通# 约请他们前来本

报调解$医院称#要病人带病历等资

料来调解$ 可病人带着病历等资料

来到本报#院方却未如约前来调解$

医院给记者发来传真表示#经查#医

生用药符合诊疗常规$为此#记者专

门咨询本市$家综合性医院$$家医

院分别告知# 丹蒌片对于降低甘油

三酯并没明显功效# 但也不一定会

引起甘油三酯指标上升$ 陈先生表

示# 闸北区医调委曾让市中医医院

给他!""元补偿#但被他拒绝了$

#幕后故事$ 记者曾多次约请
上海市中医医院前来调解被拒，作
为一家有知名度的医院，这实在出
乎意料。毕竟，医患双方平心静气坐
下来，由记者当“老娘舅”好好沟通，
这是一个很好的沟通机会。上海市
中医医院却轻易放弃这样的机会，
令记者和患者既失望又遗憾。这起
调解事件没有成功，患者最后仍未
得到一个满意的答复。记者觉得，上
海市中医医院应该从中认真反思，
对于患者投诉和媒体介入，要勇于
直面，这也是一家负责任单位应该
做到的。

接待室里面对面 !老娘舅"来调一调
本报记者 王新华 屠仕超 整理
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有矛盾找晚报，面
对面，调一调，这是本
报《读者之声》版今年
新开的一个栏目———
“和事佬”。一年来，本
报读者接待室成功调
解各类纠纷近 40例，
内容涉及银行理财产
品、美容整形、保健养
生、房屋装修、培训机
构、家用电器、酒店住
宿等方面。虽然，并非
每件纠纷都能调解成
功，但我们对每一件投
诉都曾努力过。
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盘点一年来本报调解案例讲述台前幕后故事


