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根据《家用汽车产品
修理更换退货责任规定》
（国家市场监督管理总局
令第43号）第二十七条，
消费者依照本规定第二十
四条第一款规定更换家用
汽车产品或者退货的，应
当向销售者支付家用汽车
产品使用补偿费。补偿费
的计算方式为：补偿费＝
车价款（元）×行驶里程
（公里）／1000（公里）×n

（使用补偿系数n不得高
于0.5%）。

本案中，消费者与经
营者达成退车退款意见
后，消费者应当向经营者
支付使用补偿费，但在使
用补偿费的额度上存在
争议，消保委按照公平公
正原则及时与经营者沟
通协调，尽量减少消费
者损失，保障消费者合
法权益。

依法核算公平调解
妥善化解“使用补偿费”争议

退故障车时“使用补偿费”咋算？
消保委妥善化解纠纷，提供有益参考

新车使用两周就出现故障
进店维修，更换配件无效果后
又多次维修，应怎样计算“使用
补偿费”？经无锡市江阴市消
费者权益保护委员会调解，事
情得到圆满解决。

通讯员 苏消保
扬子晚报/紫牛新闻记者 马燕
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江苏致邦律师事务所
周雷明律师分析，国家市
场监督管理总局规定了补
偿费计算方法，但该条款
未明确在车辆多次维修且
存在质量问题的情况下，
行驶里程应如何确定。江
阴市消保委的处理方式兼
顾了双方利益，符合公平
原则，也为类似纠纷的解
决提供了有益的参考。

他提醒消费者面对类
似问题时注意：1. 选择正
规渠道购车。2.留存证
据。妥善保存购车合同、
发票、维修记录等重要凭
证。及时与经营者沟通协
商，并保留沟通记录，如书
面函件、录音、微信聊天记
录等。3.合理维权。协商
不成可及时投诉，必要时
可通过诉讼方式维权。

2025年4月，消费者缪先生向

江阴市消费者权益保护委员会投

诉称，其于2024年9月在江阴市某

4S店购入一辆新车，然而，仅使用

两周，车辆便出现异响，经4S店检

查，发现变速箱、电机总成、半轴均

存在异响问题，4S店随即向厂家申

请更换相应配件，但更换后异响依

旧，后续虽经多次维修，故障仍未

彻底排除，无奈之下，缪先生向4S

店提出退车退款诉求。经4S店向厂

家申请，厂家同意退车退款，但要

求缪先生承担7213元车辆使用补

偿费，缪先生对此不认可，坚持要

求经营者全额退款。

接到投诉后，江阴市消保委

工作人员立即调查核实。经查，缪

先生的车辆因质量问题故障属

实，已与经营者、厂家就退车退款

达成初步意向，但在车辆使用补

偿费方面存在重大分歧。缪先生

表示，新车使用两周就出现故障

并进店维修，更换配件没有效果

后又多次返修，经营者按12902公

里的实际行驶里程计算使用补偿

费有失公平，同时还要求经营者

赔偿交通费、误工费、精神损失费

等。经营者则依据“三包法”规定，

称车辆使用补偿费计算公式为：

补偿费=车价款（元）×行驶里程

（公里）／1000（公里）×n（使用补

偿系数 n不得高于 0.5%），经计算

缪先生需支付 7213 元，应退款金

额为车价款 111800+交强险 950-

使用补偿费7213=105537元。

为切实维护消费者合法权

益，促使争议双方达成和解，江

阴市消保委一方面与经营者展

开多轮协商，明确其销售的车辆

确实存在质量问题，要求尽可能

承担相应的责任；另一方面与缪

先生积极沟通，向其详细解读了

关于解决此类问题的相关规定。

最终，经营者同意按照车辆首次

进店维修时的里程数 6568 公里

计算使用补偿费。经重新核算，

车辆使用补偿费为 3671 元，应退

款金额为车价款 111800 元+交强

险 950 元-使用补偿费 3671 元=

109079 元，缪先生对此调解结果

表示认可。

“使用补偿费”之争：
实际里程or首次进店维修里程？

本案为类似纠纷提供有益参考
消费者应妥善保存重要凭证
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如果说数字金融拓展了服务
半径，那么消费者权益保护，则决
定了金融服务能否真正走进人
心。

围绕“清朗金融网络 守护安
心消费”主题，农行南通分行把
“3·15”金融消费者权益保护教育
宣传活动做到了群众心坎上。

在第48个“中国植树节”植
树添绿活动现场，市民一边扶苗
培土，一边听农行志愿者讲解预
约提前还贷、账户安全设置和识
别诈骗陷阱知识；在社区、商超、
养老机构，农行金融服务小分队
用案例讲解和情景模拟，反复提
醒老年群体守好养老钱；在大学
校园，农行工作人员精心设置金
融知识问答区，一问一答的互动
中，学生们对个人信息保护、安全

用卡、如何防范“刷单”“套路贷”
等金融知识有了更深刻的理解和
记忆；在快递站点、环卫工人休息
站、网约车司机停车点，工作人员
又把宣传课堂搬到新就业群体身
边，讲透移动支付安全、三代社保
卡就医缴费功能、刷单诈骗防范
和征信保护知识。依托数据系统
构建精准画像，南通分行实现了
宣传内容“千人千面”。

截至目前，该行已精准推送消
保内容2000余条，开展专场宣传
11场，覆盖群众5000余人。

与此同时，围绕群众急难愁盼
问题，该行持续推广“惠农e贷”线
上产品，已发放农户贷款超141亿
元，并同步落实减费让利政策、优
化适老化服务和网点流程，让金融
服务既有力度，也有温度。

以数字化手段优化服务流程，以场景化创新服务守护群众“钱袋子”

农行江苏省分行：金融为民，筑牢消保防线
金融工作要坚持以人民为中心的价值取向，更好保护金融消费者权益，增强服

务的多样性、普惠性、可及性。在这一重要理念指引下，农业银行江苏省分行辖内
分支机构把“金融为民”写进一线服务，把“消保为民”落到群众最关切的细处、实
处，立足地方实际，以数字化手段优化服务流程、以场景化创新提升服务温度、以常
态化宣教守护百姓“钱袋子”，一幅“金融活水，润泽民生”的生动画卷正徐徐铺展。

三月的镇江，春意渐浓。
对镇江新区的李女士而言，

金融服务的暖意来得更为具体：
她通过农业银行掌上银行APP，
不到 10分钟便成功申请15万
元消费贷款，用于父母住房适老
化改造和家电添置，一场家庭生
活的“微更新”因此得以及时落
地。

这样的场景，正是农行镇江
新区支行以数字金融服务民生

保障的真实注脚。
围绕住房装修、家电购置、

教育医疗、旅游出行等消费需
求 ，该 行 依 托 掌 银 APP 和
PAD渠道，打造“线上申请、智
能审批、快速放款”的数字化
流程，让群众少跑腿、资金更
快到位。

针对重点企事业单位员工
推出的“集团e贷”产品，同样体
现出金融服务的精准滴灌。

镇江新区某事业单位张先
生因子女出国留学急需教育资
金，客户经理通过PAD渠道上
门办理，当天即完成30万元授
信。

数据显示，今年以来，农行
镇江新区支行已通过线上平台
发放消费贷款超50笔，重点投
向住房改造、家电购置、教育医
疗等领域。数字金融，正在这里
化作可感可知的民生保障。

指尖贷款润民生 镇江新区跑出金融服务“加速度”

“以前缴水电燃气费，要跑
服务大厅排队；现在坐在家里就
能办，每个月还有优惠。”淮安市
“亿力未来城”小区居民嵇女士
的一句感慨，道出了数字金融融
入日常生活后的切身变化。

农行淮安分行主动融入数
字经济发展浪潮，把智慧场景嵌
入百姓看病、上学、出行、旅游、
停车等生活环节，让金融服务从

“柜台办理”走向“指尖可达”。
围绕“线上银行”建设目标，

该行持续推进掌银生态场景建
设，截至2025年末，个人掌上银
行注册客户已突破170万户，掌
银月均活跃客户76万户。与此
同时，围绕银校、银医、银政等多
元合作，农行淮安分行持续完善
“家校通”等综合服务方案，建成
互联网有效场景近200个，场景

高频客户达21万户。
更值得关注的是，在服务实

体经济和小微经营主体方面，该
行通过“农银e贷”、粮农e贷、商
户贷以及“微捷贷”“链捷贷”“快
捷贷”等产品，让“数据多跑路、
客户少跑腿”成为现实。

在淮安，数字金融不再是抽
象概念，而是实实在在点亮城乡
智慧生活的一盏灯。

智慧场景进万家 淮安点亮城乡数字金融新生活

从镇江新区的“指尖贷款”，到淮安的“智慧场

景”，再到南通的“清朗消保”，三个不同维度的实践，

共同指向同一个主题：金融工作的人民性，最终都要

落脚到群众的获得感、幸福感、安全感上。以人民为

中心，是一次次快速审批、一场场暖心宣教、一笔笔

精准投放。正是在这些可触可感的细节中，写下了

新时代金融服务最温暖的注脚。
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清朗消保护万家：
南通织密金融安全防护网


