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律师解读

这两天这两天，“，“奔驰女车主哭诉奔驰女车主哭诉
维权维权””事件持续发酵事件持续发酵。。女车主女车主
在西安利之星汽车有限公司花在西安利之星汽车有限公司花
6666 万元买了一辆新奔驰小轿万元买了一辆新奔驰小轿
车车，，可车可车““还没开出门还没开出门””就发现就发现
发动机漏油发动机漏油。。44 月月 1414 日日，，西安西安
市场监管部门已对涉事奔驰市场监管部门已对涉事奔驰44SS
店涉嫌质量问题进行立案调店涉嫌质量问题进行立案调
查查，，责成其尽快退车退款责成其尽快退车退款。。

44 月月 1313 日夜间日夜间，，网上流出网上流出
一段涉事女车主与奔驰销售高一段涉事女车主与奔驰销售高
管当天的协商录音管当天的协商录音，，长达长达1818 分分
钟钟。。在录音中在录音中，，女车主指出女车主指出，，涉涉
事事44SS店有利用国家店有利用国家““三包三包””政策政策
逃避责任的嫌疑逃避责任的嫌疑。。同时指出其同时指出其
在购买车辆的过程中在购买车辆的过程中，，在不知在不知
情的情况下被要求支付给个人情的情况下被要求支付给个人
一笔一笔““奔驰金融服务费奔驰金融服务费”，”，共计共计
1520015200 余元余元，，并认为并认为““这是欺骗这是欺骗
行为行为”。”。对此对此，，在协商录音中在协商录音中，，
44SS店方面并未正面回答这一问店方面并未正面回答这一问
题题。。

女车主表示被收取女车主表示被收取
金融服务费金融服务费

女车主表示女车主表示：“：“这个奔驰金这个奔驰金
融服务费一万五融服务费一万五，，我表示我完我表示我完
全不知情全不知情。。是谁代表你们收我是谁代表你们收我
这笔钱这笔钱，，钱最终流向何处钱最终流向何处？？第第
二点二点，，如果你认为我应该知道如果你认为我应该知道
它它，，请问你给我服务什么了请问你给我服务什么了？？
你是以什么计价标准来做这个你是以什么计价标准来做这个
一万五的金融服务一万五的金融服务？”？”女车主还女车主还
说付这笔金融服务费的时候店说付这笔金融服务费的时候店
员表示不能刷卡员表示不能刷卡，，只能用微信只能用微信
转账到私人账户转账到私人账户。。

梅赛德斯梅赛德斯———奔驰—奔驰 44 月月 1414
日回应称日回应称，，一向尊重并依照相一向尊重并依照相
关法律法规开展业务运营关法律法规开展业务运营，，不不
向经销商及客户收取任何金融向经销商及客户收取任何金融
服务手续费服务手续费。。并表示并表示，，梅赛德梅赛德
斯斯———奔驰公开并反复地要求—奔驰公开并反复地要求
经销商在其独立经营的过程中经销商在其独立经营的过程中
要诚信守法要诚信守法，，确保消费者的合确保消费者的合
法权益法权益。。也就是说也就是说，，奔驰把奔驰把

““锅锅””甩给了甩给了44SS店店，，但目前涉事但目前涉事
44SS店方面还未给出正面回复店方面还未给出正面回复。。

金融服务费已成金融服务费已成44SS
店店““潜规则潜规则”？”？

有网友评论说有网友评论说，“，“金融服务金融服务
费费””这五个字一出来这五个字一出来，，全国全国44SS店店
心里都要一颤心里都要一颤！！裸车的利润空裸车的利润空
间不断下调间不断下调，，不少车主买车都不少车主买车都
被建议贷款被建议贷款，，金融服务费已经金融服务费已经
成为成为44SS店的店的““潜规则潜规则”。”。

这里面这里面““水水””有多深有多深？？陕西陕西
一位汽车资深销售告诉记者一位汽车资深销售告诉记者，，
金融服务费最终进了金融服务费最终进了44SS店的腰店的腰
包包，，而且不开具发票而且不开具发票。“。“金融服金融服
务费就是新车务费就是新车、、二手车行业内二手车行业内
潜规则潜规则。。有的客户好说话有的客户好说话，，买买
的车价位高的车价位高，，他就给你要高一他就给你要高一
点点。。如果你全款买车如果你全款买车，，这个车这个车
是是6868万元万元，，如果分期如果分期，，可能就是可能就是
6666..55 万元万元，，当然它优惠的力度当然它优惠的力度
比较大比较大，，之后手续费上就会加之后手续费上就会加
出来出来，，金融服务费说白了就是金融服务费说白了就是
44SS店自己挣的店自己挣的。。这些事儿是放这些事儿是放
不到台面上说的不到台面上说的，，他就会是私他就会是私
人转账人转账，，到时候有啥问题就没到时候有啥问题就没
有票据有票据。。一般一般44SS店也不会去卖店也不会去卖
全款全款，，因为全款他们挣得少因为全款他们挣得少。。
分期的话分期的话，，你要的优惠力度只你要的优惠力度只

要不太出格都会让你要不太出格都会让你，，但是这但是这
边省了边省了，，那边就出来了那边就出来了，，相对而相对而
言可能比言可能比（（全款付全款付））还高还高。”。”

据媒体报道据媒体报道，，目前市场上目前市场上
““金融服务费金融服务费””普遍的收费标准普遍的收费标准
是贷款金额的是贷款金额的22%%左右左右，，但各家但各家
44SS 店有所不同店有所不同，，很多都收到了很多都收到了
44%%左右左右。。另一位汽车销售也证另一位汽车销售也证
实实，，有的有的44SS 店销售能分到金融店销售能分到金融
服务费的服务费的5050%%，，因此销售会尽力因此销售会尽力
劝全款客户做按揭劝全款客户做按揭。。某汽车某汽车44SS
店销售表示店销售表示：“：“贷款买车的费用贷款买车的费用
构成有很多构成有很多，，赚钱也会多一些赚钱也会多一些，，
全款车除了一个车架能够赚点全款车除了一个车架能够赚点
钱以外钱以外，，其余的就根本赚不了其余的就根本赚不了
钱钱。”。”

希望相关部门能整希望相关部门能整
顿汽车销售市场秩序顿汽车销售市场秩序

陕西合恒律师事务所主任陕西合恒律师事务所主任
律师李志山表示律师李志山表示：“：“金融服务费金融服务费
在汽车销售行业成了一个不争在汽车销售行业成了一个不争
的事实的事实。。多的几万块钱多的几万块钱，，少的少的
几千块钱几千块钱。。就奔驰就奔驰44SS店这个事店这个事
儿来讲儿来讲，，这个钱通过微信转到这个钱通过微信转到
了人家的私人账上了人家的私人账上。。我们认我们认
为为，，根据根据《《汽车销售管理办法汽车销售管理办法》，》，
汽车明码标价外不能加价汽车明码标价外不能加价，，而而
且不能收取额外费用且不能收取额外费用。。在这种在这种
情况下收这种费用是没有任何情况下收这种费用是没有任何
依据的依据的。。我们认为通过这个事我们认为通过这个事
件件，，让我们的相关部门来进行让我们的相关部门来进行
一次整顿一次整顿。。一直在说要追求良一直在说要追求良
好的营商环境好的营商环境，，营商环境不仅营商环境不仅
仅是给商家提供好的营商环仅是给商家提供好的营商环
境境，，同时也要给消费者提供良同时也要给消费者提供良
好的营商环境好的营商环境。”。”

目前目前，，西安市高新区市场西安市高新区市场
监管部门已经要求监管部门已经要求““利之星利之星””44SS
店继续加强沟通解决投诉问店继续加强沟通解决投诉问
题题。。对消费者新提出的诉求和对消费者新提出的诉求和
证据调查核实后证据调查核实后，，依法依规作依法依规作
出公正处理出公正处理，，切实保护消费者切实保护消费者
的合法权益的合法权益，，努力营造良好的努力营造良好的
营商环境营商环境。。

有部分网友认为，该车主
买的新奔驰车发动机漏油属于
车辆质量问题，可以主张退一
赔三。那么，按照相关法律和

“三包”政策应如何处理呢？
北京炜衡律师事务所的周

浩律师称，对于西安女车主的
情况，刚买的新车发动机出现
问题，按照《家用汽车产品修
理、更换、退货责任规定》（三
包）规定“自车辆发票开具起60
日内或 3000 公里内，发动机累

计更换两次”才能允许退车。
“这是店方的角度，但是该规定
还有一条要注意，‘生产者应当
严格执行出厂检验制度，未经
检验合格的家用汽车产品，不
得出厂销售’，还得看发动机的
问题是什么原因造成的”。

至于网友所说的要求退一
赔三，周浩表示，《消费者权益
保护法》第五十五条规定，经营
者提供商品或者服务有欺诈行
为的，应当按照消费者的要求

增加赔偿其受到的损失，增加
赔偿的金额为消费者购买商品
的价款或者接受服务的费用的
三倍。“如果销售之前，4S 店明
知涉事车辆是问题车，还将其
销售给消费者的话，可以根据
该规定主张三倍赔偿”。

周浩同时提醒，《消费者权
益保护法》规定，消费者自接受
商品或者服务之日起6个月内
发现瑕疵，发生争议的，由经营
者承担有关瑕疵的举证责任。

无独有偶，在
西安女车主哭诉维
权引发关注的同
时，河南郑州的王
女士也遇到类似的
维权困境。

王女士于郑州
之星奔驰 4S 店花
40 万元买了一辆
奔驰 C260，提车
不到 24 小时，家
人开车时发现方向
盘突然打不动，仪表盘显示

“转向故障，操作费力，参见用
户手册”（如右图）。车被开回
4S 店检测后发现，方向盘的助
力系统失效，4S店称，可以换配
件。对此，王女士无法接受，“新
车刚开不到 24 小时就要换配
件，这让我感觉非常荒唐”，她希
望换车或退车，拒绝修车。

对此，郑州之星奔驰4S店
的销售主管表示，王女士家的
新车确实在提车24小时内出现
了方向盘没有助力的情况，“它
是电子助力，只要更换电子配
件就行”。该 4S 店的售后主管
称，汽车行驶后发现传感器有
问题，造成打方向没有助力的
情况，店方会向奔驰公司技术
或法律部门反馈，看该车的情
况是否符合“三包”政策的退
换车标准。

王女士称，此前，店方也
说向厂家反馈，但等了半个月
等来的结果是“不符合”，她对

店方说“你们是不是非得逼我
像西安 （那位女车主） 一样坐
到车的引擎盖上你们才解决”。
对此，该店销售主管表示，会
尽快给出答复。

4 月 14 日下午，郑州之星
4S店的工作人员对媒体称，此
事一直在与客户沟通，作为经
销商，首先向客户表示歉意，
会尽快解决此事。

对于郑州王女士的情况，
北京炜衡律师事务所的周浩律
师称，《家用汽车产品修理、更
换、退货责任规定》第二十条
规定，家用汽车产品自销售者
开具购车发票之日起60日内或
者行驶里程3000公里之内 （以
先到者为准），家用汽车产品出
现转向系统失效、制动系统失
效、车身开裂或燃油泄漏，消
费者选择更换家用汽车产品或
退货的，销售者应当负责免费
更换或退货。“郑州王女士的情
况适用该规定”。

1.要求调查涉事车车辆历
史，让当事人知晓该车到店至
销售期间的基本情况；

2.调查车辆 PDI（即车辆
的售前检验记录）检查是否真
实，检查人员有无资质，3月22
日到 3 月 27 日期间又做了哪
些检查，有没有检查到问题；

3.让无利益关联的第三方

对车辆进行检测，如果是质量
问题依法赔偿，如果是“三包”
问题，也愿意接受；

4.调查 4S 店在销售过程
中是否侵犯了消费者的知情
权，是否有强制消费，要求调
查 4S 店收取的金融服务费是
否合理，是否存在违法，每年
有多少消费者被动消费；

5.要求规范汽车行业车辆
PDI检查与从业人员素质；

6.要求奔驰官方给一个正
式的道歉和情况说明；

7.对当事人个人精神方面
的损害给予补偿；

8.对汽车行业销售方面乱
象进行整治，维护消费者合法
权益。

新买奔驰车新买奔驰车 提车时漏油提车时漏油

女车主提出8点诉求

“失态”式维权，讲理的人
讨公道咋这么难。15天的耐心
交涉不被重视，车主无奈只能
通过坐在车前盖上哭诉“我就
是太讲道理”，只有这样闹才能

“把事情闹大”，才能讨回公
道 。 虽 然 维 权 方 式 “ 失 态 ”
了，但在联合调查组介入后，
车主依旧不卑不亢、有理有据
地提出 8 点合情合理的诉求，
这样的消费者弱势令人心疼，
也让不少网民产生了共鸣。网
民说，维权成本过高的情形在
生活中并不少见，消费者权益
受到侵害时，常常要面临与商
家的拉锯式谈判和诉讼，理性
维权还常常“受欺负”，最终要
么不了了之，要么只能靠“按
闹分配”来维权。要是能好好
说话，谁又愿意脸面尽失，把
一个文化人生生变成“泼妇”
呢？维权，不该这么难！

店 大 就 敢 欺 客 ， 商 家
“漏”了良心。涉事店家姗姗来
迟的声明、处理过程中的傲慢
和推诿难免令人产生店大欺
客、有恃无恐的印象，说明商
家并没有将用户的合法权益放
在重要的位置，砸了“百年汽
车老店”的招牌。不少网民借
着这一舆情热点吐槽自己在4S
店遇到的乱象，“要不是这次维
权，我都不知道 4S 店可以退
车”“不在店里买车全险不让提
车”“买车强制加收服务费，不
给钱就恐吓”……有网民说，
汽车行业存在的乱象由来已
久，有些4S店早已不再信奉顾
客至上，反而用尽坑蒙拐骗的
方式消耗公众信任和品牌公信
力。正如新华网评论所说，树
立品牌千日功，自损形象旦夕
间。奉劝商家，漠视消费者，
最终伤的是自己。 晚综

若店方明知是问题车仍出售 车主可主张退一赔三

提车不到24小时 奔驰方向盘坏了

油漏了，别把良心也“漏”了
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车漏油了！

视频截图视频截图


