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有正规平台背书，多名消费者为何仍“掉坑”

法律界人士：相关条款无效

苦等一年多，本报介入下，款项已退消费者

长城宽带拖延退款全屋除螨一次未用
只因特价单不能退
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证据不明 强扣押金
去年12月，赵女士计划与朋友租车

前往北京滑雪。在小红书平台搜索“租
车”后，一个名为“精灵出行丨樟维”的账
号引起了她的注意。“对方是有‘蓝V认
证’的，介绍里还写着‘线上排名第一的
租车平台’，我当时觉得，有平台认证肯
定靠谱。”
在私信沟通后，对方迅速引导赵女

士添加了微信。双方约定租车后，原本
说好可以通过支付宝芝麻信用免押金，
但到了去年12月30日送车上门时，对方
却突然改口要求支付押金。“当时我朋友
没多想，就把押金10000元、租车费1200
元和送车费150元转了过去。”赵女士出
示的支付截图证实了这笔款项。
因为车辆是租来的，还付了高额押

金，赵女士和朋友在用车期间格外小
心。今年1月3日还车时，双方当场检查
车辆，并未发现任何问题。“当时他们的
人把车开走了，说需要3天时间做‘二次
检查’，之后再退押金。”
然而，等到1月6日晚，对方发来一

张照片，称车辆有车漆划痕。“照片是用
‘水印相机’拍的，但蹊跷的是水印里竟

然没有时间。”赵女士仔细查看照片，所
谓的划痕非常细微，不仔细观察根本难
以分辨。她立刻翻出提车当天拍摄的视
频进行对比，“在他们说的那个划痕位
置，视频里有反光，这明显是旧伤……”

赵女士说，为了尽快拿回押金，她甚
至提出愿意支付800元维修费“了结此
事”，但对方不仅不同意，还指称客户“将
车辆转租给他人”。

对于这样的“无端指责”，赵女士很
是气愤：“我们一行几人，全程只有一位
朋友在开车，哪里会存在什么所谓的‘转
租’？！”

相同套路 多人遭遇
在将自己的遭遇发到网上后，多位

有着类似状况的消费者联系了赵女士，
大家撞上的“套路”几乎如出一辙：通过
小红书“认证商家”租车，支付高额押金
（1万元至1.5万多元不等），还车后被车
漆划痕、挡风玻璃损伤等各种理由扣除
押金，且对方均无法提供有效的维修凭
证或前后对比证据。

一位网友损失了15100元押金，商
家未协商便强行扣款，且拒不提供维修
发票；另一位女士的15000元押金被扣
了9000元，理由竟是“前挡风玻璃有划
痕要换”，但同样拿不出证据。

记者拨通了涉事商家在小红书上留
下的联系电话。一男子在电话中承认知
晓赵女士的订单，但对方将责任推给了
所谓的“传媒公司”，称小红书上的账号
是代运营，他只是保证车辆的来源“合
法正规”。至于扣款原因，该男子一会
儿声称是“消费者不配合出保险”，一会
儿又说“车衣和车漆损伤需要赔偿”，始
终都不承认是车辆存在的“旧伤”。

当记者追问为何还车时当场不提出
异议，反而事后通过无时间的水印照片
作为“单方面强制扣款”的依据。对方对
此含糊其辞，只是一味强调“承租方应找
出租方协商”。

而更让赵女士们感到无助的是小红
书平台的态度。他们向小红书平台发起
投诉，平台以“小红书不会以任何私人电

话联系您进行线下交易、退款等操作，遇
到任何陌生来电、短信、添加好友或进
群、推荐下载App、点击网站链接、扫二
维码等情况，请警惕并核实来源”为由，
就“结束”了对相关诉求的处置。记者就
此事联系小红书社区客服，但截至发稿，
平台只是记录了事情经过，仍未给出任
何实质性的解释与解决方案。
公开资料显示，小红书“蓝V认证”

本应是企业信誉的保障，宣传语为“借势
小红书萌发的潮流生活方式，定制品牌
IP营销”。然而，赵女士们却指出，就是
因为对“蓝V认证”的深信不疑，让自己
陷入了“极度无奈”之中。

纠纷频发 如何监管
记者咨询法律界专业人士，上海善法

律师事务所高级合伙人秦裕斌表示，近年
来，通过网络平台租车引发的纠纷屡见不
鲜，一些商家以平台认证为“护身符”，暗地
里却不断“套路”消费者。消费者在选择
租车服务时，切勿盲目相信所谓的“认证”
和“排名”，务必选择正规、大型的租车平
台，并仔细阅读合同条款。
秦裕斌提醒广大消费者，保留完整的

证据链至关重要。提车和还车时，务必对
车辆外观、内饰、油表、里程等进行全方位、
多角度的视频和照片取证，最好能带有时
间水印。一旦发生争议，这些都将成为维
权的最有力凭证。同时，秦裕斌认为，平
台方必须切实履行监管责任，加强“蓝V认
证”事前事中事后的全过程把控，使其成
为“真值得推荐”的诚信商家标签，使消费
者的权益能得到更为有效的保障。
“新民帮侬忙”介入后，截至发稿，赵

女士向记者反馈，在由其承担800元“车
漆补偿费”后，剩余的9200元押金退款
已“原路返回”。但赵女士强调，商家仍
未就“无理扣款”等问题作出说明。而多
名遭遇类似套路的消费者也呼吁，平台
应加强商家资质审核，建立押金纠纷快
速处理机制，而非以“用户自行协调”来
推卸责任。
对此，“新民帮侬忙”将持续关注。

本报记者 徐驰

在“认证商家”租车
还车时“扣钱没商量”

支付4656元购买了12次全屋除尘螨服
务，一次未用却陷入“退款难”的窘境。市民
朱女士向“新民帮侬忙”反映，她在一家环保
科技公司购买的服务套餐因被标注为“特价
单”，申请退款时遭商家拒绝。
朱女士告诉记者，去年9月，她购买了

一份全屋除尘螨套餐，其内包含12次服务，
支付总价4656元。商家名称为襄琦（上海）
环保科技有限公司。“至今一次都没使用
过。我现在没有这个需求了，想要退款。”朱
女士说，今年1月初，她向商家申请退款，但
相关工作人员以这是“特价单”为由，回复
“退不了”。
“特价商品凭什么不能退？这不是‘霸

王条款’吗？”朱女士讲，她查看当初签订的
合同时发现，工作人员在上面手写了几个
字，为“特价不退”。另外，合同中还规定，一
方若提出解约，要赔付对方支付总价的30%
作为违约金。“我觉得这个违约金实在过高，

我一次服务都没使用过，商家尚未产生任何
实质性的服务成本（如人力、物料消耗），实
际损失微乎其微，违约金比例理应适当减
少。”在“新民帮侬忙”介入后，涉事商家相关
负责人回应称，后续将与消费者朱女士就退
款金额继续协商，争取尽快达成一致。采访
中，对方不再说“不能退”。
对于“特价商品能否退换”问题，法律界

人士表示，依据《中华人民共和国民法典》第
四百九十七条规定“提供格式条款一方不合
理地免除或减轻其责任、加重对方责任、限
制对方主要权利的，该格式条款无效”。退
换货权利是消费者的核心权利之一，商家通
过“特价”这一价格因素来限制此核心权利，
属于“不合理地限制对方主要权利”，因此该
条款属于无效。“特价”“促销”“清仓”等销售
形式，均不影响消费者依据民法典等法律所
享有的基本权利。

实习生 张佳樱 本报记者 夏韵

家住浦东南路3885弄的徐先生向“新
民帮侬忙”反映，2024年，他向上海长城宽
带网络服务有限公司（以下简称“长城宽
带”）提出退款申请，然而，一年多过去，
1961元退款迟迟未到账。
徐先生告诉记者，自己是长城宽带的

老用户。2024年7月续费2179元，将长城
宽带家庭宽带服务延至2030年1月。之
后，因小区推进“光纤到户改造工程”，原有
线路被替换，徐先生向长城宽带提出解
约。2024年11月，他办理终止服务手续，要
求退还2026年1月至2030年1月这四年的
费用。经双方协商，退款金额核定为1961
元。同时，长城宽带向消费者出具了一张
退款登记表，上面写明了具体退款数额。
“办理时，工作人员说3个月内退款，

但一直都没转账。后来打客服电话催促，
又说要等90个工作日。再后来通过市民
服务热线投诉，长城宽带答复我，退款将
于2025年6月13日前到账。结

果，到现在一年多了，还是没有退款。次
次承诺都落空。”徐先生气愤地说道。据
徐先生讲述，2025年12月至2026年1月，
在这一个月的时间里，他总计拨打了13
次长城宽带客服热线，每次得到的都是程
式化回复，问题始终没有解决。

记者拨打长城宽带客服热线。针
对徐先生的情况，接电人员表示“会反
馈”。之后，徐先生给记者打来电
话称，在“新民帮侬忙”介入下，长
城宽带致电他，并再次承诺“预
计在2月13日前打款”。今天
上午，记者获悉，徐先生已
收到退款。
本报记者 夏韵

实习生 张佳樱

本以为有平台“蓝V认证”背书，
租车自驾能更安心，没想到却“掉进了
坑里”。市民赵女士向“新民帮侬忙”
求助，讲述自己通过小红书“认证商
家”租车，结果万元押金不仅难退，还
被对方以各种莫须有的理由“扣钱没
商量”。记者在调查中发现，多位消费
者有着和赵女士一样的遭遇。

▲ 涉事小红书账号 ▼ 其他网友的遭遇 均采访对象供图


