
“无忧”租车发生小剐蹭

今年 2 月 4 日， 王先生在携程租车

App 上租了一辆问界 M8 汽车， 使用时

间为 2 月 4 日至 11 日， 租车费用共计

4800 余元。“租车的时候，我对比了多家

平台，最终选择了携程，就是看中了它的

‘无忧租一口价’服务，这里面明确包含

了全额车损险。 ”王先生对记者说。

当天， 王先生顺利取到车。 在驶出

某地下车库时， 因操作不当， 车辆右前

侧与墙壁发生剐蹭， 造成右大灯、 前保

险杠以及叶子板损坏。 “发生剐蹭后，

后面有很多车在排队， 而且车辆还能正

常行驶， 所以我就先把车开到了安全的

地方， 然后联系了携程租车客服。” 据

王先生提供的聊天记录显示， 携程客服

得知车辆剐蹭后表示， 现场可以不用立

即报保险， 还车时由门店协助补报即

可， 并强调按照“无忧租” 服务， 王先

生无需支付修车费用。

定损与拒赔风波

2 月 11 日， 王先生于门店还车后，

在工作人员配合下报了保险， 并将车辆

送去定损。 经 4S 店定损，确认车辆维修

费用共计 17922 元。然而，保险公司业务

员了解事故经过后， 以缺少警方出具的

事故责任认定书以及非第一事故现场为

由，拒绝出险。 同时，业务员在仔细核对

了车辆使用性质后， 明确表示需要开具

拒赔单，并要求当事人签字确认。 此时，

门店工作人员为了逃避修车责任， 竟要

求王先生在拒赔单上签字， 并声称这不

属于“无忧租”的服务范围，本次车损费

用应由王先生自行承担。

“我当时就提出异议， 这笔钱怎么

能让我出？” 王先生不解地说， 自己明

明选择的是携程的“无忧租” 服务， 而

且事故发生后， 平台客服表示还车时配

合门店报保险即可， 怎么现在却要他自

己承担修车费？ 门店工作人员还告知王

先生， 必须在拒赔单上签字确认， 并全

额支付修车费， 如有异议， 让他自己找

平台解决。

“他们为了让我签字， 还威胁说，

不签字就让我续租， ‘反正我是甲方’。

我当时一个人在外地租车， 真的感到不

安。” 回忆起这件事， 王先生仍心有余

悸。 最终， 王先生无奈地以“发生事故

后离开现场” 为由， 在保险拒赔单上签

了字， 并向门店工作人员的个人账户支

付了 17922 元修车费。

事后， 王先生多次向携程租车平台

反映， 要求按照“无忧租” 服务合同，

由涉事门店全额退还维修费， 并希望平

台加强对租车门店的监管。 携程客服称

将和门店沟通， 但始终未能给出令王先

生满意的解决方案。

随后， 记者将王先生的诉求反馈给

携程租车客服。 客服人员了解情况后表

示， 王先生选择的是“无忧租一口价”

服务， 发生剐蹭事故后， 正确的处理方

式是第一时间报警并报保险， 后续由门

店沟通处理， 王先生无需支付费用。 同

时， 携程方面承认， 事故发生后， 首次

接待王先生的平台客服表述不清， 导致

他未能第一时间报案， 给他带来了不好

的体验。 携程表示将督促门店退还修车

费。 截至记者发稿时， 王先生回复称，

门店已将 17922 元全额退还， 并就员工

的不当言论致歉。 王先生对此结果表示

满意。

让“无忧租”真正无忧

近年来， 在自驾游日益普及的背景

下， 租车行业却长期陷入“低质低价”

的内卷困境。 为打破这一僵局， 携程租

车推出了“无忧租一口价” 服务， 该服

务主打“车况透明、 服务便捷、 保障全

面”， 旨在解决传统租车中常见的痛点。

记者查阅“无忧租” 保障条款发现， 条

款承诺“车损全免赔”， 涵盖维修费、

停运费和折旧费， 其中明确包含轻微刮

蹭免责， 平台严格审核定损并兜底， 力

求让用户“真正免赔付”。

然而， 理想很丰满， 现实很骨感。

消费者在实际租车过程中， 纠纷仍层出

不穷。 在黑猫投诉平台上， 以“携程无

忧租” 为关键词的投诉帖近 17 万条。

2024 年 6 月， 山东莱阳一名消费者通

过携程平台租车后， 遭遇送还车油量标

准不一、 保险理赔内容被曲解、 工作人

员语言威胁并引导线下支付等问题。 消

费者多次交涉无果， 要求平台下架该商

家并赔礼道歉。 2025 年国庆长假期间，

认证为“阿里巴巴职员” 的博主李靖通

过携程租车五天， 支付了 1800 元费用

（含 300 元全额保险费）。 用车期间发生

轻微刮擦后， 还车时租车公司却要求其

支付 2200 元“停运费”， 理由是车辆需

维修四五天。 李靖投诉后， 客服虽口头

承认商家行为“不合规”， 并表示需要

调查， 但问题尚未解决， 他便收到了平

台自动扣款的短信通知， 扣款名目为

“车损”。

面对这些乱象， 业内专家指出， 若

实际提供的租车服务与平台描述不符，

商家应承担违约责任。 若平台明知或应

知商家存在侵害消费者权益行为而未采

取必要措施， 则需承担连带责任。

“我选择的是携程租车‘无

忧租一口价’， 其中明确包含了

全额车损险。 但出了小剐蹭事故

后， 租车公司却让我支付近 1.8

万元修车费。” 近日， 王先生在

携程租车平台租车后， 因一起小

事故在还车时遭遇了糟心事。

“还车时， 租车公司还让我以

‘肇事逃逸’ 为由签署保险拒赔

单， 否则就让我续租。” 究竟是

王先生“肇事逃逸”， 还是租车

公司恶意索赔？ 记者对此展开了

调查。

□ 记者 王飞
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拒绝文字游戏

警惕隐形免责条款

值此 3·15 消费者权益日， 针

对近期频发的租车“无忧租” 变

“威胁租” 事件， 需警惕文字游戏。

为保障消费者合法权益， 实现真正

的“无忧” 出行， 律师提出以下建

议：

一、 签约前“抠字眼”， 警惕

隐形免责条款， 切勿被“全免赔”

“一口价” 等广告语蒙蔽。 在支付

费用前， 务必点开服务详情页的

《用户协议》 或《补充条款》， 重点

阅读“服务范围” “免责” “拒

赔” “车辆折旧” 等关键词。 许多

纠纷的根源在于商家设置隐性免责

条件， 更甚约定“车辆加速折旧

费”， 却未在显著位置提示。 根据

《民法典》 第四百九十六条及 《消

费者权益保护法》 第二十六条， 经

营者不得以格式条款排除消费者权

利或减轻自身责任。 如无证据证明

某公司对免责条件进行了特别提

示， 明显系不合理加重对方责任的

条件， 上述条款存在被认定为无效

条款的可能性。

二、 遇事故“走程序”， 拒绝

私下口头承诺。 一旦发生剐蹭， 请

严格遵循合同约定流程， 不要轻信

门店工作人员“私了更便宜” 等口

头承诺。 所有沟通尽量通过平台官

方渠道或文字形式进行， 避免口头

约定无法举证。 若商家要求签署任

何文件（如事故确认单、 维修报价

单、 保险拒赔声明等）， 在未看清

内容或未咨询专业人士前， 坚决不

签字。

三、 遭威胁“硬腰杆”， 固定

证据果断报警。 若遭遇门店以“不

签字就不让走” “不交钱就续租计

费” “扣下押金” 等方式进行言语

威胁或限制人身自由， 请务必保持

冷静， 切勿因恐惧而被迫签署文

件。 此时， 应立即开启手机录音录

像功能， 记录对方的威胁言论、 人

数及现场情况， 并拨打 110， 向警

方说明情况。 警方的出警记录将是

后续维权的有力证据。

四、 维权时“找对路”， 善用

行政与司法渠道。 联系平台官方客

服投诉， 要求平台履行监管责任；

拨打 12315 热线或向当地市场监管

部门举报； 对于涉及金额较大或情

节恶劣的， 可直接向法院提起诉

讼。 北京市两高（上海）律师事务所

管委会副主任黄孝塬律师
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