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聚焦
找 记 者 上 壹 点

服务停止费用照收

网友孙先生告诉记者，他于
2016年购买了一款小牛M1动力
版电动车，在使用完赠送的一年
会员服务后，他又花99元购买了
3年的会员智能服务，从2017年8
月31日-2021年8月30日到期。
但是，后来他偶然发现，车辆从
2020年7月25日后就突然无法定
位了。

“无法定位之后，系统没有
任何提示和提醒，我当时根本不
知道咋回事。”一头雾水的孙先
生就去附近的小牛专卖店咨询，
专卖店建议他更换SIM卡以及
中控，而更换中控的价格并不便
宜。于是，孙先生又打电话向小
牛客服咨询才知道，原来是小牛
电动车使用的是2G SIM卡，去
年北京地区停止了2G服务，所
以小牛电动车就收不到车辆的
定位了。

孙先生认为，国家停用2G信
号服务是不可抗力，而小牛公司
前期为了节省成本使用了 2G
SIM卡，导致用户无法使用已经
购买的会员服务。“更可气的是，
小牛无法提供定位服务后，竟然
不给予提醒，不管是App内提醒
还是短信提醒，都没有。”

而且，消费者如果在不知
情的情况下，继续续费购买智
能服务，依然可以正常购买，

“不能提供服务，钱还一分不少
收，真是让人难以理解。”孙先
生说道。

想换SIM卡先交68元

孙先生越想越气愤，于是去
向客服维权，客服最终给他了一
个解决方案：对于之前购买的3年
智能服务，其间有一段时间不能
用，可以补足这部分时间。因为

孙先生积极维权，客服同意孙先
生可以自己花6 8元去更换3G
SIM卡，然后再补偿给他一年的
智能服务，因为一年的智能服务
刚好是68元。

虽然很不情愿这个解决方案，
但是孙先生面对商家的强势，也只
能表示出无奈：“对我来说，这个方

案并不是很好，因为一年的智能服
务费是68元，三年才99元，对大部分
用户来说，这个性价比可想而知。
如果68元能够按照现金券的形式
返给我，那我也可以再添点钱买3
年的智能服务。”

孙先生说：“我们消费者真的
没那么多时间，在这几十块钱上天

天跟商家去维权，所以有时候明知
是吃亏，也只能认栽。”

记者还发现，在小牛App上
还有这样一行提示，对于智能服
务到期的用户，需要在90天内续
费，否则车辆内置数据卡可能失
效，届时将失去续费权利。也就
是说，小牛的续费问题看似是建

立在用户自愿基础上，但其实是
有一定强制意味的。

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者采
访了解到，在各大投诉平台上，
有关小牛此类投诉非常多。以黑
猫投诉为例，关于小牛的投诉有
2259条，其中用户反映在服务期
内无法定位的问题占了七八成。
对于用户的投诉，客服又是怎么
说的呢？对此，记者拨通了小牛
的客服电话。

一名客服人员表示，目前小牛
对于此类客户遇到的问题解决方
案是如果用户的中控没问题，可以
到小牛线下店添加外界3G SIM卡
插头，店里只收取用户工时费68
元。对于其他补偿，客服态度坚决
地表示，这种情况不是产品质量造
成的，所以没法给用户补偿。

几十万用户受影响

据了解，截至2018年6月30
日，小牛累计售出了43万台电动
车。而有关此次大面积消费者投
诉问题涉及的车辆，也基本上以
2018年之前购买的用户居多。

也就是说，此次因为2G基站
停用问题，有数十万的用户受到
不同程度的影响。

青岛市消费者权益保护委
员会专家委员、山东华鲁律师
事务所律师隋思玉认为：国家
停止提供2G信号服务，导致无
法定位，这个不能归错于消费
者，也不能归错于供应商，双方
共同承担后续的设备改造和工
时费为宜。

但是在二级服务停止之后，供
应商继续收取费用却不能提供定
位服务，这个显然不当，涉嫌欺
诈，应当按照消费者权益保护法
有关欺诈的条款进行处理。对于
商家而言，诚信为本始终应作为
一个经商的原则信守，不管出现
什么问题，应多站在消费者的角
度考虑。建议双方能够理性对待，
通过协商和气解决。

明明交费购买了小牛电动车三年的智能服务，但用了一年多发现App无法提供车辆定位，
而系统也没有告知用户。北京网友孙先生在黑猫投诉反映后，小牛客服的态度也比较“牛”，认
为造成该问题的原因不是车辆质量问题，所以得用户自己花钱，无法给予补偿。

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者

2G信号停用无法定位
小牛电动为何仍收费

数十万用户受影响，客服称损失不予补偿

小牛电动车因为2G基站停用导致几十万用户服务受影响。
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