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! !每年的 !月 "#日!央视都会举办国际

消费者权益日专题晚会! 它的欢迎度!可

以用万人空巷来形容" 可每次都像是在看

一场狂欢秀!时隔一宿!大家各回各家各

找各妈" 而来年!这一形式又将重演一遍"

倒不是说消费维权并不重要!而是觉

得把维权演绎成博取公信力的筹码!似乎

有点夸张了" 于汽车而言!它能影响好多

人的生命安全!如果它有安全隐患!那应

该做的!是及时曝光!监督相关部门去解

决问题!而非攒到 !月 "#日!来一个精心

策划的表演秀!食品等行业也是如此"

汽车行业是一个极其复杂的行业!有

遍布全球的零部件厂家! 有不计其数的 $%

店" 汽车本身也极其复杂!数以万计的零部

件经过数以万计的实验! 才最终匹配在一

起" 要不出点毛病!似乎很难" 也正因为复

杂!车企面对 !#"#晚会!总有些不知所措!

不知道哪个环节会被揪住!甚至被放大"

与其被动!不如主动!于是有了坊间

传言的$充值%& 去年!据说某厂家及时充

值!原本闹得无法收场'受害者急需正义

支援的断轴事件!居然就这么被晚会漏选了"

!("#晚会最后左右了车企的应对方向和广告

支出& 一年到头本该对产品质量紧张的几个部门!

如研发'生产'质保等!!("#期间反倒相对平静!晚

会前后通宵加班的却是公关和市场部门!因为此时

的车企!不得不思考如何避免被 !("#晚会曝光'如

何公关央视相关部门'如何不惜血本以投放广告的

形式$充值%!思考一旦被曝光又该如何写出一封标

杆公开信!以应对消费者并重塑品牌&也就是说!!(

"#晚会本应检验的是各大车企产品质量! 结果却

变成了各大车企的财力和公关能力大比拼&当维权

变成了勾兑! 那不就是一场事先张扬的广告竞标

秀) 与消费者维权又有何干) 姚琼

! !在“!·"#国际消费者权益日”前夕，全国
消费者协会发布了“$%"#年汽车产品（含零
部件）投诉处理情况”，收到投诉"&&'!件，同
比增长!()"&*，其中达成调解协议"!+,&

件、未达成调解协议"-..件、消费者撤回投
诉'#+件，投诉解决率/(),&*，为消费者挽
回经济损失(#&++万元。

质量投诉居于高位
按投诉性质分类：质量投诉#/#+件，售

后服务投诉+(,#件，合同投诉!-('件，价格
投诉+/'件，虚假宣传投诉((-件，假冒投诉
&#件，安全投诉#&件，计量投诉(-件，人格尊
严投诉(+件，其他投诉+!(/件。产品质量、售
后服务和合同问题三方面引发的投诉，占投
诉总量的/,*。
质量投诉集中在产品性能（(&)'(*）和

失效、损毁或灭失（(&)/#*）两方面；售后服
务投诉集中在不履行三包义务（!')&&*）、同
一质量问题多次维修（(')+.*）和不履行售
后承诺（(+)-(*）；合同问题投诉集中在合同
违约行为（/.)&,*）和不平等格式条款
（!)#&*）。

对投诉量需综合分析
被投诉超过!,,件的车企有(!家，上汽

通用(!##件，一汽大众'&'件、长安福特'&+

件，上汽大众##+件，北京现代+-(件、东风日
产+&(件、宝马汽车+,/件，东风悦达起亚!&.

件、奥迪汽车!'.件、广汽丰田!!/件、广汽本

田!..件、东风标致!.,件、长安汽车!(!件。
有社会保有量大或销量特高的畅销车型，居
然成为投诉热门，笔者以为，不同品牌、不同
车型汽车的保有量差异突出，不同年份的销
量差异惊人，不能以单一的投诉量绝对值，
应考虑保有量和销量等诸多因素，引入“投
诉0保有量、投诉0销量”之比概念，对投诉进
行综合分析再作比评，较为科学与公平。
中外品牌汽车投诉占比，中国品牌汽车

投诉量./!-件，占投诉总量的1+)#.*。外系
品牌汽车投诉量占投诉总量的&#)+&*，其中
德系.'".件，占"!)&#*；美系占".)//*。其
实，中国品牌汽车的进步是有目共睹的，著
名权威机构2)3)45678最新出炉的.%"#年新车
质量研究报告显示，每"%%辆中国品牌汽车
与主流合资品牌汽车的差距，从.%"+年的!'

分已经下降到.%"#年的..分。

主要投诉热点简析
")车辆合格证抵押。按《家用汽车产品修

理、更换、退货责任规定》“家用汽车产品应
当具有中文的产品合格证或相关证明以及
产品使用说明书、三包凭证、维修保养手册
等随车文件”。汽车合格证是消费者汽车上
牌和购买保险的有效凭证，不具有财产属性
及权利内容；但现实中成为“抵押贷款”的融
资模式，如果经销商不能赎回合格证，消费
者就不能正常挂牌，部分险种也不能生效。

.)欺诈行为层出不穷。经销商对消费者
的欺诈层出不穷，有的以旧充新，有的隐瞒

车辆存在的缺陷，有的隐瞒出厂后更换过配
件，有的隐瞒车辆售前维修情况等，按《消费
者权益保护法》规定“经营者提供商品或者
服务有欺诈行为的，应当按照消费者的要求
增加赔偿其受到的损失，增加赔偿的金额为
消费者购买商品的价款或者接受服务的费用
的三倍。”实现这样的赔偿，常常困难重重。

!)屡修不好困扰用户。车辆异响和异
常抖动屡修不好，部件多次更换仍不能解
决，一次次返修找不到原因，种种问题困扰
着用户。

+)免费期内收费维修。大多数消费者在
“三包”期内发现问题都能及时与经营者联
系，但经营者往往以“人为损坏”、“操作不
当”为由，拒绝履行属于“免费维修项目”的
义务，或以打擦边球形式，实行收费维修，损
害消费者合法权益。

#)经营者不履约合同。有个别时间段、个
别车型市场上十分紧俏，经营者往往利用卖
方市场的优势地位，不全面及时履行购车合
同。通过更改车型、坐地加价等手段，损害消
费者权益。

')车辆自燃索赔更难。车辆自燃，原因种
种：油路出问题，造成漏油、漏液；电线老化
或接驳不当，造成短路或产生火花；高温引
起易燃物品燃烧；车辆撞击或者机件故障
等。车辆自燃不仅给消费者造成财产损失，
而且危及到人身安全。出现汽车自燃后，汽
车经营者往往不会主动承担责任，此时消费
者能否有效举证就成为维权的关键。张伯顺

消费者汽车质量投诉居高位


