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9月 16 日，吴女士驾驶特斯拉

在浦东峨山路的一处停车场内发

生了事故，她的车子撞到了停车场

里的柱子上，车子的前部出现了凹

陷。 吴女士此前在“中国人民财产

保险公司”（以下简称 “中国人

保”）投保了交强险和机动车商业

保险，发生事故之后，吴女士第一

时间联系了保险公司，保险的理赔

定损工作人员也第一时间到场对

事故进行了认定，随后车子被送到

了特斯拉 4S店进行维修。

之后，4S店给出的维修方案是

需要对车子的车前灯和前保险杠

进行更换，吴女士对于这个维修方

案也是认可的。 可是方案到了中国

人保却不被通过，保险公司出具的

“机动车保险车辆损失情况确认

书”上，手写补充了一条“该事故

左前灯、前保险杠经我司低碳合作

单位已核实损失程度可修复，如对

定损告知内容有不同意见，可提供

相关证据材料通过诉讼方式解

决。 ”

对于保险公司提出的维修方

案，吴女士感到十分不解，她认为保

险公司只是提供理赔的机构， 而对

于车辆如何维修应该参考 4S 店的

专业意见。“我的车子买来是 80万

元左右，也算比较贵的车子了，不在

4S店维修，我觉得是不放心的。”吴

女士随即提出了自己的质疑， 并且

否定了维修的方案， 希望还是按照

4S店的建议进行更换零部件，可保

险公司却和吴女士“僵持” 住了。

“保险公司就在拖时间，4S 店也没

法进行维修。 ”吴女士说。

从 9 月中旬到国庆节，整整大

半个月的时间，车子就一直停在 4S

店，给吴女士的出行带来了很大不

便，多番投诉反映，但保险公司却

始终不松口。 直到 10月 8日，吴女

士才收到了保险公司同意 4S 店更

换零件方案的通知。

但即便如此， 吴女士仍旧不

解，保险公司有何权力要求顾客到

非官方的维修机构修车？ 出现车损

难道不该以 4S 店的意见为主吗？

在 4S店维修还是去所谓的 “低碳

维修机构”到底谁说了算，判定的

标准又是什么？

大灯和前保险杠撞坏，理赔方案出现分歧

特斯拉撞了，保险公司指定了维修厂

晨报记者 荣思嘉

买车之后购买车险是所有车主的标

配动作，为的就是在发生意外后，保险能

提供一份保障。 然而吴女士最近在遭遇了

一起单车事故之后， 找到保险公司理赔，却

出现了问题： 保险公司和 4S 店对于理赔方

案出现了分歧， 保险公司建议吴女士到非

官方的维修店维修， 这让吴女士感到非

常不解，为什么保险公司理赔会不遵

循 4S 店的方案？ 保险公司这样

的理赔究竟合不合理？

“在 4S 店进行维修， 保险公司

按价理赔。”这套看上去顺理成章的

流程为何会杀出“低碳维修机构”这

个“程咬金”，保险公司的这个“合理

建议”是否是真的合理呢？ 对此，记

者也采访一位长期从事车险业务的

业内人士。

“主要还是因为各家保险公司

在车险业务上长期处于亏损状态导

致的。 ”业内人士告诉记者，目前车

辆的投保量大， 而机动车的事故发

生也比较多， 保险公司在此业务上

的 支 出 自 然 也

多。 但是 4S 店在

维修业务上的报

价往往要比普通

的 维 修 机 构 要

高， 要贵百分之

二三十， 而高端

汽 车 品 牌 的 4S

店为了提供更加

优质的服务 ，给

车主更好的感受，更是存在“只换不

修”的“潜规则”，这在一定程度上更

加加重了保险公司的理赔成本。“不

能说 4S 店没有维修能力，是他们现

在根本不修， 为了降低成本保险公

司就推出了和维修机构的合作。 ”

不过，该业内人士也指出，保险

公司没有权力硬性规定车主到维修

机构维保，只能提出建议，是否接受

还是要根据车主自己的意愿。“据我

了解， 基本没有车主愿意到维修机

构去维保的。”业内人士还给各位车

主支招， 如果遇上保险理赔人员硬

性要求到维修机构维保的情况，可

以向银保监会进行投诉，

“一般定损理赔的时间是在一

个星期左右，遇上恶意拖延时间情

况 ， 也 可 以 向 银 保 监 会 进 行 投

诉。 ”
10月 8 日，记者首先咨询了特

斯拉 4S 店的工作人员， 工作人员

告诉记者， 保险公司建议车主到维

修机构维修车辆的事情， 此前确实

也有类似的，但是否接受这个建议，

还是最终由投保人车主决定，“如

果车主要求比较高的话， 要恢复车

子事故前的原装， 肯定还是要更换

零部件的。 ”该工作人员告诉记者，

也有车主对于车辆维修的要求没有

那么高， 可能也会选择到其他的维

修店。“另外，就是看合同细则有没

有专门的规定。 ”

而根据吴女士提供的保单显

示，没有对于“车辆在何处维修”做

出规定细则， 那为什么保险公司会

“强烈建议”吴女士在 4S店之外的

店进行维修呢？ 这样的建议有何依

据？ 保险公司的做法是否存在问题？

对于这个问题， 中国人保理赔

部的陈姓工作人员进行了解释。 他

称，对于受损车辆的维修方案，最终

还是由顾客进行确认的， 但是保险

公司确实会提出在合作的低碳维修

机构进行维修的建议， 主要的原因

还是对经济方面进行的考量。

“有的维修技术 4S 店不具备，

他们就会提出更换方案，这样性价比

会低一些。 ”陈姓工作人员也告诉记

者，中国人保合作的低碳维修机构都

是经过审核， 具备相应的维修资质

的，在维保之后，对于维保效果的保

质期，车主也可以通过中国人保和维

修机构进行协商，保险公司和维修机

构都会对维保效果进行负责。“不过

顾客不认可，也还是可以在 4S店维

修的。 吴女士这个案例，她的车最后

也是在 4S店进行维修。 ”

车主：保险公司提出不在 4S 店维修

中国人保：出于性价比考量提出建议

4S 店“只换不修”导致车险理赔成本上涨
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