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云 投 诉
2 月 21 日，乐山市民罗先生向封面

新闻云求助投诉，他于2022年6月购买
一辆路虎汽车，从2023年6月开始，车子
出现“电气故障”，8 个月时间里陆续返
回路虎4S店修理7次。今年2月，4S店
告知修理完成，但无法保证今后驾驶过
程中不再出现类似问题。

对此，罗先生要求4S店按照《家用汽
车产品修理更换退货责任规定》中“同一
质量问题累计修理超过4次的，销售者应
当更换或者退货”的规定，进行退货处
理。但乐山南菱捷豹路虎4S中心拒绝退
货，前台服务万主管称：“罗先生的车并
不是累计修理超过了4次，前面6次一直
是在检测问题的原因，只修了1次。”

不足两年新车返厂7次
更换了发电机和数个插件

罗先生记得，车辆第一次出现故障
是在2023年6月，当时正在路上行驶的
车辆突然发出警报，提示“检测到电气故
障，请安全停车”，罗先生随即遵照提示
停车，联系4S店，并按要求将车返回4S
店进行维修。“这次修了7天，修理员说
是电路问题，更换了电瓶集成块上的两
个插件。”

2023年8月，车辆再次发出警报，
罗先生再次将车交回4S店。4天之后，
4S店通知罗先生取车，称更换了和第一
次相同的两个插件。

“第三次出现问题是在2023年10

月初，返厂修了7天，更换了发电机。第
四次是在当月末，修了一天，升级了系
统，更换了汽车电瓶。”罗先生介绍，他原
以为经过四次修理，也换了零件，可以安
心用车了，“谁知今年1月14日同样的
问题又出现了，在4S店修了5天。”

罗先生说，1月19日刚取车，20日
同样的问题再次出现，他只得又一次将
车辆送回4S店，“这已经是第六次返厂
维修了。”

7天之后，罗先生取回了车，由于车
辆在三包有效期内，不需要支付修理费
用，所以4S店没有明确告知故障的具体
原因。

2月3日，原本计划春节假期驾车出
游的罗先生，再次遇到“电气故障”，于是
第七次将车送回4S店。1天之后，4S店

告知是空调面板背后的组线出现了松
动，导致车辆异常，已经处理好了。

由于车辆反复出现同一问题，罗
先生便向4S店工作人员确认，是否真
的已经修理好了，能否保证今后不会
再出现同一问题。面对他的困惑，前
台万主管却告诉他，4S店无法对此作出
任何保证。

车主要求按规定退货
商家：不符合退货规定

4S店的回复让罗先生对未来能否
安全用车充满了担忧，于是在2月4日
当天拒绝取车，并要求4S店按照国家
市场监督管理总局发布的《家用汽车产
品修理更换退货责任规定》，进行退货
处理。

该规定第二十四条内容为，家用汽
车产品在三包有效期内，因质量问题累
计修理时间超过30日，或者因同一质
量问题累计修理超过4次的，消费者凭
购车发票、三包凭证选择更换家用汽车
产品或者退货时，销售者应当更换或者
退货。

对此，万主管告诉记者，4S店无法
满足罗先生的退货要求，“罗先生的情况
不属于修理次数超过4次，虽然他拿出
了7次修理记录，但前面6次都是在查
找故障原因，不属于修理，只有最后一次
是修理。”

万主管称，虽然前面几次有更换零
件，但那是他们检测故障的一种方法，

“不明确故障原因时，更换可能出问题的
部件来找原因。”

消协协调未达成一致
建议走司法途径解决

协商没法达成一致，罗先生便找到
了乐山市市中区保护消费者权益委员
会，并在该委员会的组织下于2月20日
与4S店再次协商。

消协的介入并没有达成罗先生的诉
求，“4S店仍旧不接受退车，答应送我维
修代金券来补偿。消协建议我走司法途
径解决。”罗先生说。

罗先生告诉记者，4S店一直没有向
他出具7次维修的具体修理记录，他目
前正在督促4S店给出7次修理的具体
内容，“如果4S店坚持不退车的话，我就
只好起诉他们了。”

华西都市报-封面新闻记者 杜卓滨

路虎车“扯拐”8个月返厂检修7次
乐山车主要求4S店退货遭拒消协建议走司法途径

在微信朋友圈看到筹款捐助信息，
冯某捐助了20元，扣款后他却发现实际
支付了23元，这多出来的3元是怎么被
扣的？

2月21日，记者联系到冯某时，他还
在为轻松筹平台多出来的这 3 元纳闷。
冯某说，最开始他并没有意识到 3 元是
哪里扣除的费用，还以为是手续费，后来
他又点开捐助页面时才发现，实际上是
因为勾选购买了轻松筹平台提供的“绿
色就医通道服务”。

冯某认为，这个“绿医服务”并没有
以显著方式明示该服务的用途、价格等
信息，很容易让捐赠者误以为是捐款必
须步骤，从而产生误解，购买该服务。轻
松筹客服人员在接受记者采访时称，绿
医通道可以提供挂号、问诊等绿色通道
服务，如果捐助者有疑问，这个服务在
1-7天内可以取消。

捐款20元实付23元
多出来的钱是“手续费”？

冯某告诉记者，20日这天，他看到

朋友圈里一个久未谋面的朋友发布了一
则筹款信息，便点进筹款页面，在查看了
朋友筹款的图文信息后，捐助了20元。

没成想，在实际支付时，后台却提醒
他支付了23元。起初，冯某怀疑这3元
是平台扣除的手续费，可仔细一想，如果

每一笔捐助都扣除3元手续费，这笔费
用会不会太高了点。

冯某便又重新点开页面，他发现实
际上是自己勾选了页面下方标题为“我
已阅读并同意绿医服务说明|健康告知”
的选项，而这项“绿色通道就医服务”的
费用，正是3元。

“这个选项的设置，我觉得很不合
理，因为我会理解成必须点击了它才能
捐钱。”冯某告诉记者，轻松筹平台捐赠
页面并未对“绿色通道就医服务”进行详
细说明，一排橙色的小字会让捐赠者误
以为是必须的选项。

记者实测：
支付页面勾选位置存争议

记者点开冯某提供的筹款捐赠页
面，上面有求助故事、筹款公示、筹款动
态和帮助记录等，如果用户要捐赠，需要
先允许获取微信或者电话信息。

在点击金额后，会弹出一个“爱心回
馈”的弹窗，提示捐款后可领136万元意
外保障，下方是捐赠者的真实姓名和身
份证号，一排橙色的小字注明是绿医服
务说明和健康告知，捐赠者在点击“我已
阅读并同意”后，就可以继续确认支付。

而这个待勾选的“绿医服务”项目，
字体大小和位置等，和平时手机里常用
的一些APP的隐私和服务说明类似。

记者点开“绿医服务说明”后显示，
该服务全称为“绿色就医通道服务”，分
为普通版和基础版，由轻松筹平台发行

公司——北京轻松筹网络科技有限公司
提供。普通版服务权益包括七大项目，
即预约挂号、住院管家、手术安排、远程
会诊、二次诊断、新药搜索、健康科普；基
础版相对少了住院管家、手术安排、二次
诊断三项。

冯某告诉记者，对于这个待勾选的
“绿医服务”，他认为存在强制搭售和诱
导用户购买的嫌疑。“这是个坑，因为我
是捐款不是购买东西，但它的设置很有
迷惑性，稍不注意就点了。”

平台回应：
7个工作日内可申请退费

针对轻松筹平台“绿医服务项目”存
在诱导购买的问题，记者联系了平台客
服。客服回应称，关于用户多支付的3
元，很有可能是开启了绿医通道服务。

“绿医服务”是针对购买者如果住院了，
可以快捷地“绿通”服务，比如帮您挂号、
问诊等，“开启绿通服务是用于付款者本
人一方的，可以取消。”

如果不勾选服务是不是不能捐款
呢？客服回应称，确认支付时在“是否取
消支付”时可以点击“确认”，再次支付的
时候还会提醒您一次，再点“取消”。而
关于取消方案，客服称，随时可以申请退
费，但有一个时效，是1到7个工作日。
如果捐款的时候不想扣费，可以看下提
示，选择“取消”。

华西都市报-封面新闻记者 宋潇
实习生 袁梦馨

捐款20元 为啥实际却多付了3元？
捐款者质疑轻松筹平台诱导用户购买“绿医服务”

▲罗先生于2022年6月购买的路虎汽车。杜卓滨 摄

▲车辆提示
出现“电气
故障”。
受访者供图

捐款页面下方有一条“3元领取住
院管家”的告知。 网络截图


