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小磊说，涉事车辆已于4月12日被调
查组封存待检测。4月13日，他们前往当
地工商局进行取证。“车肯定是有问题的，
但问题发生在什么时候有待检查。”他称，
事发车辆在2018年7月已经到4S店，“这
个车是新款，卖得挺好的，怎么大半年时间
没销售出去，是不是早就有问题了，没销售
出去，然后销售给了我。”

小磊还表示，从3月22日付钱至3月
27日取车，中间有5天时间，发生了什么
需要调查清楚。

4 月 13 日下午，小磊已和调查组见
面，并提出8项诉求：调查该车车辆历史，

要求知晓该车到店至销售期间的基本情
况；车辆PDI检查是否真实，检查人员有无
资质，3月22日至3月27日期间做了哪些
检查，是否检测到问题；无相关利益关系
的第三方对车辆进行检测，如果是三包问
题，愿意接受；调查4S店在销售过程中是
否侵犯其知情权，是否有强制消费，金融
服务费是否合理，有多少被动消费；规范
汽车行业车辆 PDI检查以及从业人员素
质；奔驰官方给出正式的道歉和情况说
明；对个人精神方面的损害给予补偿；对
汽车行业销售方面乱象进行整治，维护消
费者合法权益。

女车主自称新车发动机漏油 监管部门责成尽快退车退款

车主哭诉维权 奔驰4S店涉质量问题被查

北京市京师律师事务所张新年律师认
为，若女车主所言属实，在提车时就发现了
发动机漏油的问题，那么依据《合同法》、《产
品质量法》及《最高人民法院关于审理买卖
合同纠纷案件适用法律问题的解释》第二十
三条的规定，女车主是可以主张全额退款或
更换同款新车的，当然女车主也可以选择进
行修理，但无论如何选择权都在女车主手
上，作为销售方的4S店是没有选择权的，只
能消极承受女车主做出的决定。

针对能否适用三包规定的问题，张新年
律师认为，依据《家用汽车产品修理、更换、
退货责任规定》（俗称：汽车三包规定），三包
的有效期自开具发票之日起计算，也就是说
本案中女车主主张权利时已在三包期限内，
应当按照三包规定解决。但若要按照《汽车
三包规定》解决，则本案情况并不符合规定
中要求的退款、换新车情况，而只能选择修
理或更换发动机。这种情况致使《汽车三包
规定》与作为上位法的《合同法》、《产品质量
法》及《买卖合同解释》相冲突，因此，在这种
情况下应当按照上位法进行解决，即女车主
是具有主张全额退款的权利的。

若销售方在销售车辆时就已经知晓发
动机问题仍进行销售，则涉嫌欺诈，女车主
可以依据《消费者权益保护法》的规定主张
三倍赔偿。

京衡律师集团上海事务所副主任邓学
平称，女车主走红背后，其实也反映出消费
者维权难的现状，“像视频中那样，4S店是强
势的一方，欠款已经拿到手了，车也给对方
了，消费者就很无奈，真正走诉讼途径的话，
维权成本高，时间长。”

针对车主方面提出的8大诉求，曾任中
国消协律师团团长的北京市汇佳律师事务所
主任邱宝昌认为，这些诉求基本合理合法。

但对于女车主要求精神损害赔偿的诉
求，邱宝昌称法律很难支持。他说，买东西受
到欺诈，一般不支持精神损害赔偿。可以理解
消费者的这种诉求，但如果没有人格侮辱，法
院一般很难支持。

就要求整治汽车销售乱象的诉求，邱宝
昌称，这会让企业们以此为戒。通过她的个
案，整个行业会以此为戒，能够更好地对待
消费者，维护消费者权利。

（吴荣奎 张彤 王瑞文 孙晓萌 陈小兵）

近日，西安女车主坐奔驰车顶维权一事引发网友热议。视频显示，在汽车4S店中，
一名女子坐在一辆红色奔驰车引擎盖上，哭诉新买的车还没开出4S店就遭遇发动机漏
油，“66万买的车，一公里没开，让我换发动机。”

4月13日，涉事西安利之星4S店回应称，仍在和客户进行协商处理。
昨天，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。

视频中女子王倩（化名）的家人小磊
说，事件起因系视频中女车主即将生日，
为了庆祝，他们于3月22日前往西安利之
星奔驰4S店付款提车，付完款后，工作人
员告知他暂时不能提车，要做新车检测
（PDI）。

3月27日他和王倩去提车，随后开车
出去办过户手续，刚开没多久，仪表盘上
提示“下一次加油时，加注1L发动机油”，
销售员告知他，“这是正常的，不是大事。”
建议他第二天早上把车开到店里去解决。

3月28日上午，销售人员称，车要做系
统升级，下午又说发现车辆发动机漏油，是
否可以拆开看看。小磊和王倩没有同意，要
求退款或换车，销售人员称，需等待3天。

4月1日，销售人员告诉小磊，退款比

较麻烦，是否可以换车，再给一定补偿。
小磊和王倩同意了。

4月4日，销售人员又变了说法，希望
给车辆换一个发动机，再给一定补偿。小
磊和王倩未同意。

4月8日，小磊和王倩再次打电话，销
售人员称根据国家三包，只能换发动机。
小磊和王倩表示不能接受，“这样新车就
变旧车了，我们损失很大。”

4月9日，小磊和王倩来到4S店内，王
倩坐到了奔驰车上与店员争执。“那个视频不
是我们拍的，不知道谁拍了传上网的。”

小磊说，现在这件事给王倩及其家
人造成了很大影响。目前王倩家人已飞
赴西安，在安抚王倩的同时等待事情处
理结果。

新车有问题车主多次沟通无效

4月 13日，西安利之星4S店回应称，
仍在和客户进行协商处理。

西安市场监管局高新分局副局长刘
林告诉新京报记者，目前已成立多部门组
成的联合调查组，并组织双方进行协商。

天眼查数据显示，西安利之星主要经
营范围为：从梅赛德斯—奔驰（中国）汽车
销售有限公司进口奔驰汽车品牌。

新京报记者从奔驰方面获悉，该车主
购买的奔驰为进口奔驰 CLS 四门轿跑
车。截至发稿，在西安利之星汽车有限公
司的官网上，奔驰CLS四门轿跑车依然为

“销售车型”。通过国家市场监管总局官
网查询召回信息，2018年4月至今，暂无进
口奔驰CLS轿车的缺陷召回公布。

该事件发生后，梅赛德斯—奔驰在官
方微博发布消息称，对客户的经历深表歉
意。目前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。

昨天，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。

西安监管部门责成4S店尽快退车退款

小磊说，自3月28日开始，销售人员
每天给他们一个不同的解决方案，“都在
骗我们，而且我从来见不到关键的人。”他
说，去的次数多了，积累的时间太长，他和
王倩都比较激动，4月9日再去店内协商
时，“连销售人员都不接待我们了，也不接
电话，她情绪一下就不好了。”

4月11日，涉事奔驰店曾回应媒体称，
双方已达成和解，当事人对结果比较满
意。小磊则表示，双方并未和解“发生这
么多天，奔驰这个品牌厂商和4S店两个
主体，没有任何一方给我们明确的说法，
道歉都没有，根本就不关心这个事情。”

事件在网上持续发酵后，4月 13日，
王倩和4S店相关负责人见面，新京报记
者从王倩家属处获得协商录音。

录音显示，王倩称，购车过程中存在
欺骗行为，车款共60余万，她可以全额付
款，在3月22日付款当天，销售人员一直
以利息低劝导她使用奔驰金融贷款服务，

随后她同意使用贷款服务。
王倩回忆，她在财务室付完首付、购

买保险后被带到一名男子面前，被要求
“做奔驰金融确认”。询问很多问题后，这
名男子要求王倩支付一笔共15200元的费
用，并扫描二维码付款给个人，王倩要求
到财务室支付，上述男子又叫来了销售人
员协商，“销售人员让我不要为难他，扫二
维码就扫二维码吧。”

王倩称，她一直不知交这笔费用的原
因，也没有拿到发票，直到网友提醒，才
知道这笔费用是奔驰金融服务费。“请
问收费的依据是什么？在我不知情的
情况下骗取这笔费用，还把钱支付给
个人，说明你们奔驰公司避重就轻，胡
乱收费，拒不承认，不知道协商的意义
是什么？”

沟通现场，西安调查组相关负责人则
称，会对此进行调查，“包括金融服务费的
问题，会在调查结束后给答复。”

车主称被要求支付15200元服务费

■ 追访

涉事车辆已封存 车主方提八项诉求

■观点

针对车主家人所说，在第一次加油时收
到“下一次加油时加注1L发动机油”的提示，
记者咨询了北京一家4S店专业维修奔驰车
的张师傅。他说，提示表明，缺的是发动机
油，提完新车后加的油为汽油，但机油不足，
是汽车发动机的报警提醒。

张师傅表示，如果该奔驰是进口车，很
有可能是出厂时仅加了够润滑的机油，等车
运到国内后初装油被换掉了，或是剩下的机
油没有放掉，就直接让顾客开走了。“到了中
国后，各地的 4S 店都需要做售前检测，有
100多项，针对汽车的油液、刹车、电气、发动
机等项目，如果做了检测，发动机的问题肯
定能被检查出来。”

张师傅所说的售前检测为“PDI检测”，
全称为Pre Delivery Inspection，是国际通行
的汽车整车售前的检测。但PDI检测，是汽

车出厂后的最后一关。张师傅介绍，汽车从
生产线产出后，有一道下线检测程序，完成
检测的车辆分发到各经销商手中。经销商
收到车后，会再进行一次售前检测，无问题
后将汽车放在4S店售卖。在汽车找到买家
后，针对客户，最后一道便是PDI检测。

张师傅认为，此次西安女车主购买的新
车发动机出现了问题，很有可能是车辆在运
输途中出现了磕碰。“车辆在长途运输中一
些车会有运损，如果有运损，4S店会上报厂
家，针对运损压低车辆进价，比如原价 100
万，报损后可变为80万。”

张师傅告诉新京报记者，有运损的车会
进行拍卖，销售时有折扣并会明确告知消费
者。但有的4S店会把运损报给厂家后，自行
将车修好，再欺瞒消费者，把有运损的车以原
价卖出，“这样就可以多赚20万的差价。”

业内人士：进口程序严苛难出问题 或运输途中出意外

律师：若该车主所言属实,可要求退款或换新车

近日，一女子在西安一家4S店内坐在奔驰车上哭诉维权。

涉事的西安利之星奔驰4S店


