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2017嘉兴春季车展将于今天开幕，广大消费者们势必又将开启一波“买买买”。那么，近两年嘉兴市汽车消费投诉情况如何？主要集中在哪些领域？又

呈现出怎样的特点？从产品质量到售后服务再到合同争议，消费者应该如何规避风险，保护自身权益呢？本刊特别推出嘉兴汽车消费投诉大调查，就大家关

心的问题，一一解答。

章鸣泽 徐方/文

嘉兴汽车消费投诉大调查

随着购车队伍的不断扩大，消费者不仅要依

法维护自身的合法权益，同时更应树立正确的消

费观念和消费方式。在选购车辆时看重性价比，

走出配置越多、售价越低的车，性价比就越高这样

的误区。首先要看安全配置、油耗、维修成本等，

其次才是挑选车辆的其他辅助装置，购车之前仍

需多走、多看、多比较。正式签约时要认真仔细阅

读相应的合同条款，特别是涉及定金支付、尾款支

付、提车时间等容易产生纠纷的问题。

另外，由于车辆是损耗物，如遇到较为明显的

问题，通过消协出现调解，销售商或厂家一般较为

配合，但如遇到较为复杂的问题，涉及费用较高

时，国家没有明确的法律规定。因此在处理时就

显得较为棘手，往往只能依照《消费者权益保护

法》和《产品质量法》处理，且消协无权强制解决，

只能建议消费者通过法律手段来解决。这就需要

消费者在购车后要认真阅读使用说明书，按时按

规定保养维护。在维修过程中注意掌握汽车的维

修状况，索取并保存好全部检查、验车、维修记录

和结算账单。对更换的零件也要尽量带回，作为

证据。在保修期内免费更换的零部件，应要求维

修企业在维修单上注明更换零件的原因，对汽车

质量、性能是否产生不利影响等。这样也有利于

避免消费者吃哑巴亏。

树立正确观念为佳

在走访嘉兴汽车商贸园的过程中，我们也发

现广大消费者均对目前的 4S 店售后服务不甚满

意。“我感觉经销商的售后都做的不咋滴。发动机

异响、烧漏机油、轮胎鼓包、油漆等质量问题，我和

我的朋友们大多都碰到过。车子出现问题很正

常，关键要看经销商怎么妥善解决问题。在我们

买车的时候，销售人员都会将车辆的优质售后服

务作为介绍的重头戏向我们推荐。但是真正碰到

什么问题了，经销商的态度就没那么好了。比方

说有时候工作人员无法对故障做出正面解释，还

不承认故障存在的客观事实，多以人为造成或提

出不必要检测为由规避责任。”在车城某 4S 店做

保养的市民胡先生告诉我们。

“我碰到过维修保养价格不透明、配件只换不

修、过度保养的问题，而我也并不是很懂车，对车

辆的各方面性能都只懂个皮毛。到底换哪种配件

好，大概多少价格比较合理，都不是很清楚。我感

觉这里面的猫腻蛮多的。”市民王小姐表示。“还有

就是我这个车子，发生故障了送到店里修，车子距

离保修期到期还有一点时间的，但是修了很久都

没有修好，时间的拖延导致超过了免费保修的时

限，最后只能我自掏腰包。”王小姐补充道。据嘉

兴市消保委的数据显示，2016年发生的机动车修

理维护服务投诉，共计 166 件。此类投诉产生的

主要原因还是汽车行业管理不规范，从业者法律

意识淡薄。

维修保养问题突出维修保养问题突出
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据嘉兴市消保委数据显示，2016 年，消保委

接到交通工具类投诉共 830 件，较去年同期增加

170 件 ，上 升 25.76% ，占 商 品 类 投 诉 总 量 的

13.38%。从数据来看，此类投诉已连续三年占据

商品类投诉量前五，且投诉量逐年递增。这与嘉

兴市家用汽车购买量逐年增加，《汽车三包法》的

推出，汽车销售行业管理粗放等原因是分不开

的。“这类投诉主要表现为以下三大问题。一是强

制消费，表现在强制搭售保险、强制代理挂牌、加

价销售、隐瞒真实信息压证卖车等方面，消费者对

汽车销售过程中的不正当营销方式反映强烈。二

是合同违约退车问题，主要集中在购车签订书面

合同混用定金和订金造成双方权利不对等，或是

出现违约情况以各种理由搪塞拒不退款退车等问

题。三是汽车质量问题，表现在双方就维修方法、

保修期限等问题产生争议。”嘉兴市消保委发言人

苗成芳介绍道。

我们在调查过程中也发现，大多数消费者在

拟定购车合同这个环节都表现的比较粗心。比如

说对于经销商提供的订车合同上，汽车经销商对

于未来不可预见的“延误交车”一般是不承担责任

的。在不可抗力的自然灾害下、因厂家计划调整、

运输等原因不能按时交车的情况下，经销商无需

担负任何责任，消费者也没有索赔的权利。消费

者购车时经常仅是问了下大概提车时间，未将提

车具体时间写进合同，一旦发生交不了车的情况，

消费者只能是“哑巴吃黄连”。加之厂家信息缺乏

透明度，消费者根本无从知晓车辆订单的排序情

况，以及对应车型的供应情况，完全由经销商的销

售人员说了算，有时候经销商就借机人为制造紧

张气氛，让消费者被迫加价，或者直接要求消费者

加价提车。

消费投诉逐年上升
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