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汽汽车车这这些些维维权权问问题题，，你你遇遇到到过过吗吗？？
□本报记者 博雅

哪些品牌耐用？ 商家在售后服务方面存在哪些问题？ 这
恐怕是在汽车选购使用中，消费者最关心的问题。 3月11日，
中国消费者协会（简称“中消协”）发布的“2018年全国消协组
织受理汽车产品投诉情况”分析显示，从2018年汽车投诉涉
及品牌来看，比亚迪汽车投诉量最大，位居第一位，第二位到
第十位分别为奔驰、宝马、别克、奥迪、一汽大众、长安福特、
东风日产、上汽大众和东风本田。 各品牌被投诉问题均是集
中于售后服务、合同和质量方面。中消协表示，随着我国汽车
保有量保持高速增长态势，希望通过对此次汽车投诉数据分
析，为消费者汽车消费和权益保护提供参考及警示信息。

中消协公布2018年全国消协组织受理汽车产品投诉情况 奔驰、 宝马和奥迪全部上投诉榜

【投诉问题】
售后服务、合同和质量居多

分析显示， 从汽车消费者投
诉特点分析， 汽车投诉主要问题
为售后服务、 合同和质量。 从消
费者投诉问题分类看， 汽车相关
投诉主要集中于售后服务、 合同
及质量问题， 占比分别为32.2%、
20.7%和20.0%， 三类问题占比总
和超七成。 随着汽车保有量的增
长 ， 售后服务问题占比有所增
加， 合同问题略有降低， 虚假宣
传和价格争议问题也有所提升。

消费者王先生就遇到了这样
的问题。 2017年5月， 王先生在
洛阳保时捷中心花70余万元购买
一 辆 保 时 捷 718Cayman两 门 跑
车 ， 使用半年后准备换车评估
时， 发现在提车前曾有过维修记
录， 怀疑4S店旧车新卖， 于是在
2018年5月向洛阳市消协投诉 ，
要求依法维权。 消协受理投诉后
调查发现， 王先生所指的车辆维
修记录， 是指新车到店后的PDI
检测信息。 报告显示： 新车PDI
检测时， 启动仪表盘提示转向助
力器失灵 ， 电动方向机无助力
……车辆休眠十分钟后， 故障依
旧， 需要更换方向机总成。 报告
还显示了更换车辆配件的详细情
况。 洛阳保时捷回复称， 为给消
费者提供一辆合格的车， 按照国
际通行做法和行业规范， 乘用车
新车交付前需做最后一次检查
（即PDI）。 该车于2017年4月22日
在做售前检查 （PDI） 过程中发
现故障灯亮 ， 显示转向系统故
障。 据此， 该店向保时捷中国总
部申请更换转向机， 使用由汽车
供应商提供的备件， 由该店取得
保时捷中国认证的技师进行操作
更换。 其性质等同于汽车供应商
在生产装配过程中的行为， 不属
于一般的维修， 不能解释为该车
辆被维修过。

针对商家的解释， 消协邀请
律师团法律专家 、 汽车专家会
诊， 查找相关资料， 召开案例专
题研讨会， 经多次沟通， 双方最
终达成一致： 保时捷以65万元现
金回购涉案车辆， 王先生又订购
一辆价值 121.64万元的新款汽
车， 保时捷为其减免39万元作为
补偿。

据了解 ，2018年全国消协共
受理汽车相关消费投诉17773件，
受理率为92.17%；有1.77%的消费
投诉处于待受理状态，有6.06%的

投诉案件由于超出办理或管辖范
围、撤回、当事人无法查询、证据
不足等原因未受理。 从受理投诉
案件处理结果看，有67.8%的投诉
经调解后达成协议， 为消费者挽
回经济损失1.34亿元。

中消协认为， 具体来看涉及
汽车售后问题的投诉主要包括：
不履行三包义务、 不履行售后承
诺、 售后在三包期内收费修理以
及经营者变动导致无法正常履行
售后服务等。 此外， 涉及汽车合
同问题的投诉主要包括： 订金纠
纷、 合同违约、 不平等格式条款
等 ， 其占合同问题比重分别为
32.6%、 22.0%和4.9%。

消费者安全权、 公平交
易权、求偿权成侵权高发区

选购一个豪华品牌本来是应
该让人放心的事情， 可消费者练
女士的宝马车却发生无故自燃、
维权求偿难的状况。 2014年5月
练 女 士 从 宝 马 4S店 选 购 一 辆
GT528I宝马轿车 ， 并在其指定
的保险公司投保、 续保， 车辆在
使用期间所有的维护、 保养及保
险事故的修理均在该4S店内进
行。 2018年3月27日 ， 车辆无故
在停车场燃烧， 造成严重损毁，
练女士认为该车辆发生自燃说明
销售商出售的车辆存在质量缺
陷， 故主张侵权赔偿， 要求宝马
4S店退还购车款， 赔偿车内物品
损 失 、 保 险 费 损 失 等 ， 共 计
898611.08元。 因双方交涉无果，
练女士遂向福建省建瓯市消费者
委员会投诉 。 经消委会调查调

解， 生产商和销售商共同赔偿练
女士各项损失共计497000元。

据了解， 从此次全国消协组
织受理的汽车产品投诉情况可以
看出， 汽车销售企业和服务企业
是被投诉的主要对象， 从经营者
的侵权数据来看， 消费者在汽车
消费中的安全权、 公平交易权、
求偿权是经营者侵权的高发区，
消费者最关心的是安全权。

而从投诉涉及品牌来看， 比
亚迪位居第一位， 第二位到第十
位分别为奔驰、 宝马、 别克、 奥
迪、 一汽大众、 长安福特、 东风
日产、 上汽大众和东风本田。 根
据数据分析， 德系三大豪华车品
牌奔驰、 宝马和奥迪全部上榜，
也从侧面反映了汽车消费呈现升
级趋势。 此投诉数据为绝对值，
因各汽车品牌的销售量和保有量
不同， 消费者应综合考量。

据了解， 各品牌被投诉问题
均是集中于售后服务、 合同和质
量方面。 售后服务主要问题为不
履行三包义务 、 不履行售后承
诺， 合同违约行为主要集中于订

金方面， 质量问题主要为产品性
能和不合格产品。

从被投诉的具体问题看 ，
TOP品牌被投诉问题主要集中在
定金、 发动机、 轮胎、 涉嫌欺诈
和车漆等问题， 其各个品牌主要
问题略有差异， 其中东风本田机
油问题较为突出， 奔驰、 一汽大
众、 长安福特、 奥迪的油漆问题
相对占比较高。

【建议】
应建立统一的汽车服务

商信用信息共享平台

消费者在购车过程中对商家
有关退还购车定金、 保险押金等
的口头承诺要格外留心， 注意留
存定金或押金收据， 必要时对商
家的口头承诺进行录音， 主动争
取 签 订 纸 质 的 定 金 或 押 金 退
还协议。”

汽车三包实施后， 消费者要

注意保留车辆购车发票及汽车三
包凭证， 这是消费者使用汽车三
包进行维权的基本条件， 汽车三
包第四章第十三条规定： “修理
者应当建立并执行修理记录存档
制度。 书面修理记录应当一式两
份， 一份存档， 一份提供给消费
者。” 因此消费者每次修理后应
向4S店或修理厂索要维修发票，
作为日后维权的证据。

同时， 中消协建议， 首先经
营者要学法、 懂法、 守法， 提高
信用才是长久经营之道。 2017年
7月1日全面实行的 《汽车销售管
理办法 》 第十四条规定 ： 供应
商、 经销商不得限定消费者户籍
所在地 ， 不得对消费者限定汽
车、 用品、 金融、 保险、 救援等
产品的提供商和售后服务商， 但
家用汽车产品 “三包” 服务、 召
回等由供应商承担费用时使用的
配件和服务除外。 经销商销售汽
车时不得强制消费者购买保险或
者为其提供代办车辆注册登记等
服务。 作为汽车经营者应积极学
习新的法律法规， 严格遵守法律
法规， 不捆绑销售， 诚信兑现承
诺 ， 不做虚假宣传 ， 提高信誉
度， 赢得良好口碑的经营者才能
在市场竞争中立于不败之地。

“其次， 要加快建立全国统
一的汽车服务商信用信息共享平
台 ， 让消费者购车有据可依 。”
中消协表示， 目前各大主机厂对
自己的4S店网络有数据共享平
台， 但对4S店之外的销售渠道无
法共享车辆信息， 消费者在其他
渠道的汽车销售商购车时具有盲
目性， 为购车带来不便， 亟需建
立全国统一的汽车服务商信用信
息共享平台 。 即所有汽车供应
商、 经销商、 售后维修网点的有
关违法违规行为录入统一平台，
同时接入消费者评价通道， 设计
相关评价指标， 消费者购车后即
可根据购车及使用体验自主对相
关服务提供商进行评价， 并向社
会公示， 为消费者购车提供参考
和依据。


