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长假租车 两起投诉引出同一问题
业务员说：行！ 格式合同写：不！

续租未提前告知公司
需付双倍违约金？

夏小姐于9月29日通过先网上预约、后实
体店取车的形式在车速递天山店租借了一辆
雪佛兰科鲁兹，双方最初约定，租期从9月29
日至10月4日，租金为1630元。“ 当时我就向业
务员咨询如果没有及时还车该如何处理，业
务员告诉我，只要在还车时多付一天的租金
即可。”

最终，夏小姐确实没有在约定的时间还
车，当她于10月5日晚还车时，车速递的工作
人员就延期还车一事给出了不同的说法。“ 他
们说我延期还车是违约行为，除了收取一天
的租车费用外，还要另外收取相当于两倍租
车费用的违约金，总共1000多元。所有的费用
都会从我信用卡里那5000元预授权资金中扣
除。”夏小姐表示，“ 公司的说法先后矛盾，先
前的业务员的解释误导了我，我愿支付一天
的租金，违约金我无法接受。”

车速递回应：
超期不还影响业务 违约金能商量

车速递相关负责人田先生表示，此次租
赁中，双方曾签订过租车协议，延期租车该如
何处理，该协议中都有明确的说明。

“ 协议注明，如果需要续租车辆，客户需
要提前至少三个小时告知，如果这辆车在下
一个时间段还没有被租走，业务员就会为客
户办理续租手续，如果车已经被租走，否则还
是会要求客户按时还车。10月4日当天，夏小
姐并没有拨打过客服热线要求续租，事实上，
当公司发现夏小姐未及时还车时，还尝试联
系过她，但她留下的联系电话当时处于停机
状态。因为夏小姐未及时还车，还确实影响到
了在网上订了下一个时间段租车的客户。”

田先生表示，目前夏小姐的5000元预授
权资金仍为冻结状态，车速递并未实际扣款，

“ 到底收多少违约金，我们愿意和夏小姐继续
协商。”

海朋律师事务所的徐亦律师表示，根据
《 消费者权益保护法》规定，经营者不得以格

式合同等形式对消费者作出不公平、不合理
的规定，即使有相关条款也是无效内容。此

外，商家对格式合同中的相关条款也应作出
准确的说明和解释。但在这两起案例中，要证
明商家没有解释清楚难度较大，建议消费者
与商家协商解决。

还车时油量大于借车
退款至银行卡要收手续费？

同样是9月29日，王先生在一嗨租车成山
路店租借了一辆别克凯越并签订了租车协
议。租车时油箱内还有大约四分之一的汽油，

“ 当时业务员说，如果在还车时的汽油比借车
时多，我可以得到相应比例的退款。”

但在还车时，王先生却发现这笔退款会
打一个折扣。“ 我在返程前加满了油，还车的
时候还剩四分之三箱。工作人员表示，多出的
半箱油钱会退到我在一嗨租车的会员账户
中，我可以在以后租车时抵扣，如果要退还到
银行卡中，就要收取10%的手续费。”

王先生认为，自己在加油时使用的是现
金，租车公司应以同样的形式退还，“ 手续
费金额不大，但我认为这笔费用收得不合
理。”

一嗨租车回应：
为防套现设手续费 近期费率会降低

在一嗨租车相关负责人邵先生提供的一份
租车协议中，有着“ ⋯⋯如还车时油量超过取车
时油量，一嗨租车不予退还⋯⋯”的条款。邵先
生表示，在实际操作中，工作人员会根据市价将
剩余油量折算为一笔费用退还到客户的会员账
户中，“ 王先生此次应得的退款为270元”。

而根据一嗨租车网站的注册协议和相关
说明，如果用户要将会员账户中的金额出银
行卡，公司会扣除总额10%的手续费。

“ 这么做主要一是防止个别用户故意利
用油量差进行信用卡套现，另外，和我们合作
的银行原本就会在转账时扣除手续费。”

截稿前，记者从双方了解到，一嗨租车最
终同意退全款至王先生的银行卡中，27元手
续费由售后人员个人承担。

国庆租车出游，消费者需要和汽车租赁公司签订租车合同。这些合同全部由
租车公司准备，对租车过程中可能出现的各种情况都列出了对应的格式条款。但
当消费者就具体问题向业务员咨询时，业务员却未必能给出准确的解释。近日，市
民夏小姐和王先生就向与本报合作的新浪上海维权频道（ @上海维权投诉）和本
报维权热线分别投诉了各自在长假租车中因此而起的纠纷。 本报记者 陈臻
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》律师说法 虽有合同条款 商家仍应解释清

夏女士称，直到还车前，都没有车速递的工作人员和她交流过违约金一事。本报记者 丁嘉 摄

本报讯 记者 俞韡岭 市民顾先生向与本报
合作的新浪上海维权频道（ @上海维权投诉）反
映，选择韵达快递寄送上海网球大师赛门票并未
如其要求时间段到货，等到送达时已过比赛期，
且快递员并非韵达快递人员。记者采访时韵达快
递相关人士表示，要顾先生提供发件面单后再作
进一步处理，对其提出的赔偿要求虽不便立马作
回复，但承诺会给客户满意的处理结果。

快递员误件 网球赛门票作废
顾先生的朋友陆小姐手握两张10月10日上

海网球大师赛的A等门票，因持有人计划10月10
日当天要出国，便有意向将其中一张门票赠予顾
先生。10月9日，顾先生委托韵达快递将门票从陆
小姐家中取出送到他这儿。“ 当时我在下单时曾
有注明‘ 10月9日下午3点至5点间’到我朋友位
于普陀区桃浦路的家中取件，并于‘ 10月10日下
午5点前’送到我位于徐汇区永川路的住所，此外
我还要求了‘ 收件人付快递费’，”顾先生说。

但根据顾先生从陆小姐处获悉的情况，韵
达快递一位快递员直到10月9日晚7点左右才上
门取件。随后，陆小姐与该快递员在电话沟通中
出现过言语上的冲突，而他和该快递员联系时

“ 对方一度表示不想管这事，不准备送”，后来
甚至“ 否认接过此件”，还表示公司未告知他客

户的要求是收件人付费。顾先生还跟韵达快递
桃浦站联系过，但被告知“ 站点无法控制快递员
送件时间”。

据悉，顾先生10月10日再致电桃浦站后得知此
单韵达快递已经将此件转给其他快递公司操作，理
由是“ 没能力在今天送到”，他等到10月11日下午3
点30分左右才收到门票，可是门票已然作废。

“ 我要求韵达快递赔偿这张门票的价值，并
且退还10元的快递费，”顾先生告诉记者。

韵达快递承诺给客户满意答复
因为发件人陆小姐人在国外，可能下周才能

回上海，顾先生无法拿到放在她家的韵达快递面
单。而根据韵达快递客户服务部的说法，要发件
人提供面单后才能进一步处理此事。记者从韵达
快递客户服务部了解到，只要收到顾先生传真到
公司总部的面单，就可以交付给理赔部门，顾先
生对于赔偿的要求将由理赔部门作出妥善处理。

“ 无论届时作何赔偿方案，韵达快递一定能够给
予客户满意的处理方式”，相关人士指出。

不过对于快递员在工作时的态度问题以及
为何韵达快递的单子会转让给其他快递公司来
送件，韵达快递客户服务部相关人士表示还将继
续调查。而其公关部相关负责人承诺会在处理完
此个案后给本报回复。

韵达快递延误 致网球大师赛门票作废


