
乘客被扣10倍车费
张女士告诉记者，9月4日19时许，她在

专车微信小程序上叫了一辆网约车。手机
页面显示，从虹口区广中路581弄环城公寓
门口出发，到虹口区巴林小区，预估价14
元。“在这个小程序上，打车是使用预授权支
付的，所以下车时，车费是免密自动扣除的，
我没有关注。”
大约1个小时后，张女士看到微信发来

的扣款信息，发现竟被扣10倍车费（银行卡
随机立减优惠0.43元，实扣147.31元），大吃
一惊。她联系专车平台，工作人员强调是司
机个人的操作失误，但未给出其他合理解
释。张女士遂向“12328”微信小程序（交通
运输服务监督热线）提交投诉。
据“12328”微信小程序显示，专车平台

给出这样的处理意见：司机问题已反馈至司
管部门，后续会召回司机，重新进行服务培
训和考核。“七大队”处理意见：接到投诉后，
立即展开调查。大队已启动立案程序，一旦
车辆或者平台有违法行为，符合立案条件的
将给予处罚。

订单时长里程存疑
记者查询到，从张女士的上车点到下车

点，按路线不同，一般车程4.3公里至4.8公
里。张女士表示，这段路她经常打车。她出
示的多笔滴滴打车订单显示，一般都在14元
左右，最近两笔订单（同为从环城公寓到巴
林小区）分别为15.24元和11.51元。

张女士纳闷，她第一次使用该专车小程
序叫车，怎会产生147元的车费？
她梳理回忆，那次打车，过程并无特殊

之处，走的是平时的路，时间也正常，大约15
分钟，她也没有打盹。但订单显示的，与实
际情况大相径庭。
记者看到，该订单显示的里程数有

39.57公里。其中起步里程3.5公里，17:
00—20:00时间段内的里程有25.56公里，20:
00—22:00的里程有10.51公里。
订单显示的时长也让人起疑。张女士

表示，4公里多一点的路，平时也就15分钟
左右。但订单显示起步里程花了10分钟，
17:00—20:00花了43分钟，20:00—22:00花
了19分钟。总时长竟达到72分钟。“我在晚
上7时许就下车，结束行程了。这可真是让人
难以理解。难道别人的账算到了我的头上？”

平台称司机已受罚
日前，记者联系了专车平台，客服人员

根据张女士的手机号码查询到了这笔订单，
初步核实后表示，司机存在严重的偏航现
象，里程偏差98%，时长偏差136%，导致费
用严重增加。目前公司已对司机作出处理。
为何专车系统记录会出现如此夸张的

“偏航”现象？事实上司机真的偏航了吗？
在记者追问下，客服专员解释，此事系

司机到达终点后，未及时结束计费造成。其
称，当日司机反馈，手机突然没有信号，随后
又自动关机。待手机正常时，时间已经过了
1个小时。这导致乘客在19时19分下车后，

订单计费在20时19分才停止。车辆在这1
个小时内“多跑”的行驶里程和时间，统统算
到了张女士的打车订单内。
客服专员表示，司机在接受调查时称，

其在手机恢复信号后才结束了计费（20时19
分），又在7分钟后（20时26分）向平台主动
报备了情况。
对于“司机手机出现问题，未及时结束

计费”的说法，张女士有点意外。她坦言是
在事发一个多月后，才从记者的转述中第一
次得知该情况。她认为，司机的说法有诸多
可疑之处：车到终点时司机无法停止计费，
为何不向她说明？司机手机“没有信号”“自
动关机”竟要耗费1个小时？
客服专员表示，司机服务不规范，平台已

作出相应处罚：召回司机整改，提高服务意识；
同时，已将司机列入重点监管名单。此
外，平台将向乘客退还错误扣费，后续
处置将联系张女士进一步协商。
不过，截至记者发稿时，张

女士还未收到多余扣
费。对此，“新民帮
侬忙”将继续关注。

本报记者
陈浩

本版编辑/胥柳曼
视觉设计/窦云阳

2025年10月30日
星期四8

962555

·
消
费
维
权

之惑行行行行行行行行行行行行行行行行行行行行行

款式尺寸颜色都错
刘先生告诉记者，自己的新房今年5月

份刚刚交付，然后进入一系列紧锣密鼓的装
修、买家具流程之中。首先是要装好门窗，经
过一番挑选，6月份他在浦东新区临御路518
号红星美凯龙商场里选中了一家名为“皇派
门窗”的商家，花了1.7万元购买了一套漂移
窗。“主要是看中这家比较有名气，在全国也
有很多门店，窗户材质、样式也比较高端。”刘
先生讲，当时下单后，设计师也上门进行了测
量，根据自己的要求出具了设计方案，敲定方
案之后，厂家进行制作。双方约定，8月1日
上门完成安装。
就在刘先生等待上门安装时，没想到第

一步就出了问题：商家没按约定的时间上门，
而是逾期了一个礼拜，等到8月8日才派了师
傅上门。然而，打开包装一看，刘先生就傻了
眼。“送来的窗户和我当初选定的颜色和款式
大不一样，尺寸也不对，根本就装不上去。”刘
先生说，发现这个问题后，他向商家进行反
馈，经核查原来是对方弄错了产品的设计图，
将最初版当成了确定版，闹出了乌龙。随后，
商家表示会重新制作，让刘先生稍作等待。

三次送货都被压坏
“商家说要重做，我想着能解决问题就没

多计较，可这一等又是40多天，而且各种事
故层出不穷，窗户迟迟无法装好。”刘先生无
奈地表示，为了一扇窗，实在是折腾得够呛。

9月15日，商家终于带着重新做的窗户
上门，可新的问题又来了：配套的小窗户没
到，后来查了才知道，小窗户居然在运输途中
被压坏了。没办法，只能再等商家补发。

到了9月下旬，补发的小窗户到了，打开
一看，居然又被压坏了！商家再次承诺会处
理，约定10月13日到货安装。结果到了10
月17日，师傅上门准备安装时，发现这次的
窗户还是坏的，还是装不了。
“窗户连续3次被压坏，我觉得无法理

解，难道运送过程中都没有包装吗？”刘先生
直言，对于商家每次都称窗户被压坏，自己也
产生了疑惑，要求对方发来图片，显示窗户确
实是被压坏了。“我还专门去问了安装师傅，
窗户到底是怎么包装的，结果他说就是简单
包装，连个木框都没有加。”刘先生质疑，既然
运送途中已经多次发生压坏事故，那么商家
就应该引起重视，加强保护措施，但现在一再
犯错，既不专业，也对消费者不负责任。

等待补货遥遥无期
“从6月22日买窗到现在，那么久还是没

有装好，生活各方面都受到影
响。”刘先生叹气道，因为

这道窗没装好，家里的其他装修进度也一直
被卡住了，自己还得额外承担租房费用，生
活和经济都受到了很大影响。在这期间，自
己无数次找商家沟通，他们要么说“尽快处
理”，要么就回避问题，从来没给过一个明确
的解决方案，也没提过赔偿的事。查看合同
却发现，里面对于商家的违约责任约定几乎
是零。

在刘先生提供的与商家的服务合同上，
记者看到乙方为上海恒聪建筑装饰有限公
司（沪南红星美凯龙经营部），合同工期约
定2025年6月23日开工至2025年8月1
日，共40天，合同总价为17000元。然而，
该份合同上并未对工期逾期导致的违约责
任进行约定。仅在最后的“其他约定”上写
明：双方约定履行合同过程中发生争议，由
双方协商解决，协商调解不成时，可向法院
提起诉讼。

记者在“皇派门窗”官网查询到，其宣称
在全国终端品牌专卖店已有1000多家，遍布
30个省份，在上海也有十多家门店。在服务
质量上，实行“五星安装标准”，致力于为消费
者打造美好人居生活。记者联系到其销售人
员，其承认刘先生的小窗确实在运送过程中
被压坏了3次，目前已经重新申请售后
了，做好后会尽快送货上门完成安装。
“我现在也只能继续等待，没有其

他的办法。”刘先生坦言，希望通过
自己的经历，提醒其他消费者，不要
轻信一些公司的表面宣传，同时
在签订合同时，一定要仔细核
对，明确相关违约责任，不
要落入商家格式条款
的圈套。
本报记者
李晓明

款式弄错送货压坏
拖延三个月没装好

消费者抱怨定制门窗事件
已严重影响其后续入住新房

网约车平台称涉事司机“偏航”已处罚。事发
50多天了，乘客仍未收到多余扣费

行4公里竟收近40公里的钱

市民张女士近日向“新民帮侬忙”反映，她在9月份叫了一辆网约车，预估
价14元，实际扣费却10倍不止，高达147元。这离奇的一幕是怎么发生的？
专车平台向记者给出了一个“操作失误”的解释：司机手机故障，致使订单在延
迟1个小时后才结束计费。

之困住住住住住住住住住住住住住住住住住住住住住
消费者刘先生向“新民

帮侬忙”反映，自己6月份在
“皇派门窗”定制了一套1.7
万元的漂移窗，约定8月1日
完成安装，然而近3个月过
去了，门窗还是没有装好，光
是运送途中窗户就被压坏了
3次，自己只能陷入遥遥无
期的等待之中。

■被压坏的窗户 受访者供图
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