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【3·15维权热线】

18地市联动

近日，“奔驰女车主哭
诉维权”的视频在网络上流
传后，迅速引发舆论关注。
在视频中，一女子在一4S
店内，坐在一辆红色汽车引
擎盖上，表示她在该4S店
首付20多万，购买了一辆
奔驰车。岂料，新车还没开
出4S店院子，就发现车辆
发动机存在漏油问题。此
后，她多次与4S店沟通解
决，却被告知无法退款也不
能换车，只能按照“汽车三
包政策”更换发动机。

据此前媒体报道，该4S
店说双方已经达成共识，并
在9日下午6点左右签订协
议。随着事件发酵，12日晚
上，陕西当地某媒体报道，该
女车主否认与西安利之星
4S店达成协议，推翻了4S店
工作人员所说的“和客户在
满意度和产品质量方面达成

一致”的说法。
女车主表示，事情发

生了半个月，她一直要求
与负责人见面，但销售人
员一直未将西安利之星负
责人联系方式告知她，4月
9 日，也并没有所谓的和
解。“那天是我逼迫销售人
员签字，他被我闹得没办
法，所以签了字，但他不肯
盖公章，一直说要等公司
来解决，所以这并不算是
友好协商。”

女车主称，此前，西安
利之星一直根据国家三包
规定告知她，只能给车辆更
换发动机，西安利之星有利
用国家三包逃避责任的嫌
疑，购买车辆过程中，她在
不知情的情况下被要求支
付给个人一笔“奔驰金融服
务费”，共计 15200余元，

“这是欺骗行为”。

奔驰还没开出门就发现发动机漏油

“奔驰没开出门就漏油”持续发酵：
责成退车退款，立案调查！

“西安奔驰车主哭诉维
权”一波未平，郑州又现奔驰
车主维权事件。这一次，车
主在奔驰 4S 店提车不到 24
小时，发现方向盘助力系统
失效，然而4S店却不愿根据

“三包”规定退车，车主反问：
是否自己也要坐在引擎盖上
哭诉？

据河南广播电视台民生
频道报道，郑州市民王女士
家花了 40 万在郑州之星奔
驰4S店买了一辆奔驰C260，
提车回去不到 24 小时就发
现方向盘打不动，经4S店检
测后发现方向盘助力系统失
效。记者陪同王女士前往郑
州之星奔驰4S店了解情况，
对方销售主管承认汽车在
24 小时内方向盘助力系统
出现问题，并称“更换电子配
件就行了”。王女士提出质
疑，不到24小时汽车出现故
障，却提出修车，而不是换新
车，“你觉得这个合适吗？”当
被质疑是否汽车本身出现质
量问题时，这名销售主管表
示需要售后人员来回答。

根据《家用汽车产品修
理、更换、退货责任规定》：

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。转向失效则是指汽车
在行驶过程中，由于转向功
能或转向助力功能突然失
效，使驾驶员无法按其意愿
控制车辆的行驶方向。王女
士认为自己的情况完全符合

“三包”规定。
王女士指出，相关情况

4S 店此前向厂家反馈了半
个月，得出的结果是不符合
（三包）。在 4S 店明确表示
厂家回复不可以退换车后，
其才同意谈赔偿，但在求助
媒体、了解相关法律规定后
认为自己的情况符合“三
包”，因此要求修改诉求。

整个采访过程中，4S 店
方面不断推诿，就是不松口
可以根据“三包”规定退换
车。在记者的质问下，郑州
之星奔驰 4S 店承诺在周二
（4月16日）给消费者答复。

据河南广播电视台民生频道

■相关新闻

郑州现奔驰车主维权事件：

提车不到24小时
发现方向盘打不动

▶近日，一段“奔驰女车主哭诉维权”的视频引爆
网络。视频中，该女车主哭诉，为了庆祝30岁生
日，自己在西安某4S店花66万买了一辆新奔驰
小轿车，可车“还没开出门”就发现发动机漏油。
▶此后，在15天之内，她多次与4S店沟通解决，
却被告知无法退款也不能换车，只能按照“汽车
三包政策”更换发动机，女车主无法接受，无奈之
下，她只好坐在店内的奔驰车顶上讨要说法。
▶对此，西安当地已成立由工商、质监、物价部门
组成的联合调查组，调查车辆在销售前是否存在
质量问题。昨天早上，西安市互联网信息办公室
在官方微博发布消息称，涉事4S店涉嫌质量问题
已被立案调查，市场监管部门责成尽快退车退款。

公开资料显示，西安
利之星汽车有限公司是利
星行集团成员。而利星行
汽车是在中国成立最早和
目前最大的奔驰汽车经销
商，也是世界最大的奔驰
乘用车经销商集团之一。

记者查询发现，西安利
之星法定代表人颜健生还
是一位马来西亚“拿督”，

“拿督”头衔是荣誉制度下
的一种称号，虽然不具有世

袭和封邑的权力，但是一种
象征式的终身荣誉身份，由
其担任法定代表人的企业
多达128家。值得注意的
是，颜健生还在梅赛德斯-
奔驰（中国）汽车销售有限
公司中担任董事。

同时，西安利之星此
前曾被曝多次因车辆质量
问题引发车主维权的事
件，2015年至2018年还涉
及17起诉讼案例。

西安利之星幕后老板是奔驰中国董事

目前，西安市市场监
管局高新分局已成立由工
商、质监、物价部门组成的
联合调查组，西安市市场监
管局高新分局副局长刘林
在接受媒体采访时表示已
封存了涉事车辆，并核查了
车辆来源、报关手续等。“从
目前掌握的信息来看，这辆
车的手续是完备的。我们
已责成4S店通知奔驰（中
国）汽车销售公司来处理此
事。”下一步，西安市市场监
管局高新分局将委托有资
质的检测机构，对涉事车辆
进行检测，并根据检测结果
进行公正处理。

与此同时，该车主也于
13日在西安市市场监管局
高新分局西部电子商城工

商所向联合调查组递交资
料，并提出包括调查涉事车
辆历史；车辆PID检查是否
真实、检查人员有无资质；
第三方对车辆进行检测；对
个人精神方面的损害给予
补偿等在内的8点诉求。

13日下午，梅赛德斯-
奔驰官方发表声明称：对
客户的经历深表歉意，已
派专门工作小组前往西
安，将尽快与客户预约时
间以直接沟通，力求在合
理的基础上达成多方满意
的解决方案。14日早上，
西安市互联网信息办公室
在官方微博发布消息称，涉
事4S店涉嫌质量问题已被
立案调查，市场监管部门责
成尽快退车退款。

西安多部门成立联合调查组展开调查

据媒体报道，涉事4S
店强调的理由是，既然汽车
已经售出，那么只能按照

“汽车三包政策”更换发动
机，哪怕车子根本就没有开
出店门口，那也应该由消费
者承担损失。

4S店的说法遭受到了
网友们的抨击，纷纷指责该
店店大欺客，有恃无恐。因
为根据《家用汽车产品修
理、更换、退货责任规定》规
定：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），
家用汽车燃油泄漏的，消费
者可以选择免费更换家用
汽车产品或退货。

对此，陕西合恒律师事
务所主任律师李志山表示，
如果车主表达的内容和细节
全部属实，则西安利之星奔
驰4S店的行为已违反《消费
者权益保护法》。李志山认
为汽车“三包”规定的选择
更换权利在消费者，而不
是厂家。“根据《消费者权
益保护规定》，作为买了商
品以后在一定期限内出现
这种问题，你也是要给人
家退换的。另外，根据汽
车的‘三包’规定，选择更
换的权利是在消费者，而
不是在厂家。作为消费者
提出来要求退货，这个权
利是应该得到保护的。”

律师：选择更换权利在消费者

中国消费者协会发布
的报告显示，2018年汽车相
关投诉主要集中于售后服
务、合同及质量问题，占比
分 别 为 32.2% 、20.7% 和
20.0%，三类问题占比总和
超七成。也就是说，随着汽
车保有量的增长，售后服务

问题占比有所增加，合同问
题略有降低，虚假宣传和价
格争议问题也有所提升。
而在2018年汽车品牌投诉
榜单中，奔驰、宝马和奥迪
纷纷上榜，且奔驰和宝马的
投诉量位居前三甲。
综合新华社、央视、新京报
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奔驰和宝马的投诉量位居前三甲


