
车子维修花了17000元
保险定损13800元还要再打折
本报记者 李娜 苗华茂
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请详细填写您的资料，以便于我们回访。
姓名： 联系电话： 受教育程度：
您的意见将对银行提成服务质量具有参考价值，衷心感谢您的参与！右侧表格复印有

效，请填写完整后，剪下邮寄本报。截止时间3月10日。

银行名称
题目序号
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中国银行

农业银行

工商银行

建设银行

交通银行

光大银行

招商银行
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民生银行

中信银行

华夏银行

浦发银行

烟台银行

恒丰银行

渤海银行

农村信用社

邮政储蓄银行

本报启动银行业服务质量调查
即日起，本报特别推出银行服务质量调查问卷，同时征集您与银行打

交道所遇到的事。无论是讲述满意、感人的事，还是举报，提出建议，都将对
烟台银行业的发展起到促进作用。也是对银行业服务质量、社会公众满意
度是一次提升，活动旨在促进和谐消费，搭建一个监督银行服务质量的平
台。本报将对调查问卷进行连续跟踪报道，敬请关注！

请将您对各银行的评价，按
问题序号填写到右侧表格中。

1、到银行网点办业务时，有
工作人员提供引导和咨询，而且
业务熟练，能解答客户的各种疑
问。

2、银行网点的服务手册等资
料、日常通过手机和信函发给您
的理财资讯能满足您的需求。

3、银行办理业务出错很低，
甚至为零，网上银行、电话银行以
及自助设备非常安全。

4、到银行办理业务手续简
单，排队等候时间短。

5、银行服务电话菜单简单，

插播广告少、转接人工服务便捷，
容易接通。

6、银行的信用卡申领快捷、
使用方便、还款方式灵活。

7、银行职员有很好的礼仪、
礼貌和亲和力，使客户心情愉悦。

8、银行职员推荐理财产品
时，先了解您的需求和风险承受
能力，并严格遵守实事求是的原
则介绍产品，并无夸大的成分。

9、银行的各项服务收费清晰
明白，并为客户所熟知。

10、客户投诉反映问题时，银
行不互相推诿扯皮，积极查找原
因解决问题。

高速路上出车
祸，修完车后，保险
公司认为修理费“超
标”，不给全额赔付。
明明自己修车花了
17000元，保险公司定
损只给定了13800元，
还得再在这个基础
上打个 7折，这让市
民刘先生怎么也搞
不明白。

修车花了17000元
保险定损少了3000多还要再打7折

去年12月9日，市民刘
宇翔驾驶一辆本田雅阁
车去往日照。由于下雪路
滑，不慎撞上了前面的一
辆大货车，幸运的是车上
的人员没有受伤。

“事故发生的时候是
凌晨两点多，因为天气非
常冷，所以我就继续开
车，一路将车开到了日
照，然后又给保险公司打
了电话。”刘宇翔说，他投
保的是大众保险公司，该
公司的工作人员告诉他，
会有日照的工作人员前
去定损。

两个多小时后，一家
名为光政公估公司的工作
人员找到了刘先生，并对
他的车进行了勘查、定损。
公估公司的工作人员看完
车的损坏情况后，告诉刘
宇翔可以开去修理了。

“当时我并不知道来
定损的人不是保险公司
的，对方也没有出示证
件。”刘先生说，关于维修
哪一部分，更换哪一部分
并不清楚，都是保险公司
和4S店沟通修理的。

刘宇翔向记者提供
了两份单据，一份是日照

腾飞汽车销售服务有限
公司开具的维修费清单，
上面写的维修总费用是
17000元。一份是大众保险
股份有限公司提供的保
险车辆损失情况确认书，
定损的总金额为13800元。

既然是保险公司找
人来定损的，定损的金额
也是他们说的，最后修理
完了，为什么还会有3000

多元的差价？而且保险公
司 称 赔 付 时 只 能 按 照
13800元定损价的70%进行
赔付。刘宇翔对此很不理
解。

21日上午，记者来到大众
保险烟台中心支公司，该公
司理赔经理孙先生得知记者
来意后表示，这件事他印象
很深。“车祸发生后，驾驶人
员没有报交警部门，也没有
给我们打电话，对于事故认
定，根据合同的规定，我们赔
偿了受损金额的70%。”

“在赔偿金额上这个
客户存在异议，主要是因
为4S报价偏高，另外有些
可修复的零件，客户选择
的是更换。”孙先生说，这
个案子他们已经结了，赔
偿款按照公司核定的金额
打给了客户。

孙先生说，在他们的
理赔中经常遇到4S报价偏

高的现象。“比如在这次理
赔中，4S店更换一个新保
险杠价格为1247元，而我们
掌握的市场价格是1171元。
4S店更换新大灯的价格是
1240元，而市场价应该是
1174元。”孙先生说，这部分
差价是需要抹掉的。

在公司与客户签订
的保险合同上很明确地
写明了能修复的进行修
复，不能修复的才进行更
换。但是这个案件中，明
明花200多元就能修好的
发动机机盖，客户选择了
更换，这一下就花了1680

元，所以超出的这部分费
用他们公司是不会计入
定损价格里的。

随后，记者电话联
系了日照腾飞汽车销售
服务有限公司，一位曾
经负责修理刘宇翔事故
车的王师傅说，他们4S

店的价格是全国统一
的。“每个配件都有编
号，价格也都有记录，保
险公司所说的4S店报价
偏高是不对的。”王师傅
说。据他介绍，当初更换
的前保险杠的价格是
1171元，并不是1247元。
并且在喷漆等修理环节
还给予了一定的优惠，
比如原本600元的喷漆，

收费时优惠到了400多
元。

公估公司的估价能
不能作为维修受损车辆
的标准呢?大众保险烟
台中心支公司理赔经理
孙先生介绍，目前他们
公司的出险人员基本都
是公估公司的工作人员
来进行的。“我们和公估
公司之间有协议，他们
是作为第三方对现场定
损的。初步定损的金额
我们还需要进一步核
算，不是估算多少就是
多少。”

从车辆保险理赔程
序来讲，不同保险公司在
理赔程序上会有所不同，
但是大体步骤是相同的。
当事人出现事故之后，
要第一时间给交警和
保险公司打电话，以判
定责任划分等问题。
之后由保险公司对
受损车辆进行查勘、
定损。如果没有现场
的话，在责任认定上
非常困难。

据烟台保监分
局工作人员介绍，目
前，有些中小型保险
公司由于人力资源
有限，出险时会委托
公估公司进行现场查

勘和定损。这些代替保
险公司出险的公估公司
必须是有相关资质的公
估公司。由于现在公估
公司市场还不是很成
熟，在出险时一些服务
流程不是很标准。比如
车辆标识和人员服装等
方面还存在着问题。

公估公司是作为第
三方对事故损失情况进
行定损的，如果当事人
和保险公司认为公估公
司的定损有问题，可以
再进行协商。像刘宇翔
所经历的这类理赔，如
果双方协商不成，可以
通过保险协会进行调
解。

随着金融业的发展，金融服务已经全方位覆盖了我们生活的方方面面。但在需求增长、业务迅猛发展的同时，有
些金融系统工作人员的服务态度和服务效率却没有跟上发展的脚步，一些看似不大的问题，却严重影响了金融业的
健康发展。

金融方面的事，大家都来说一说，在“3·15”即将到来之际，本报开设专题栏目，读者可以拨打本报热线
13685350711参与，说说在金融领域遇到的那些事。
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问卷共设10个问题，每个问题满分为10分，您可以根据自己对银
行的感受进行评分。

以上问卷您可以通过信件邮寄给我们，邮寄地址：烟台市莱
山区润利大厦1603 邮编：264000

另外您在与银行打交道时所经历的开心事、烦恼事，您都可
以拨打本报电话来说一说。电话：13685350711
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