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投诉居高不下
在刚过去的 !"#$年中，速腾受

“冷车 %! 档起步”、“后悬架断裂”
等问题的影响，投诉居高不下，尤其
是厂方对“后悬架断裂”问题实施了
所谓的“补丁式”召回之后，更是激
起了网友的一片哗然。而宝马发动
机螺栓断裂、奥迪 &'行驶中发动
机爆炸、帅客行驶三个月后自燃等
事件更是接二连三曝光发酵。

根据统计，!"($年汽车投诉网
收到涉及变速箱问题投诉共 !!$$

宗，汽车变速箱在保修期内出现问
题的有 (!)$宗，占比 '*+,,-，同比
上年上升 *个百分点，反映出企业
在生产过程中，对质量把关有所松
懈。价位在 #./('万的车投诉量占
比最高，有 0.0宗，占比 1,+.(-。
夸大宣传，配件以次充好；购车

后长期拖延不给车辆合格证，导致
无法上牌，惠民补贴发放不到位，保
养环节利用隐瞒手段骗保等问题，
成为投诉的新方向。!.($年汽车投
诉网共收到涉及欺诈行为的投诉共
!(11宗，比 !.(1年增长了 *+'-，
比 !.(!年增长了 (0+,-。

!.($年关于气囊的投诉屡见
不鲜，共接到涉及安全气囊投诉案
例 (''宗，同比去年增长 1(+1,-，
最常见的就是发生车祸气囊不弹

出。另外，汽车投诉网 !.($年共接
到汽车自燃投诉 *)宗，足以引起对
自燃的重视。由于缺少监管，$2店
乱收费的行为也越来越普遍。据统
计，!.#$年汽车投诉网共收到费用
问题的投诉为 )$1宗，比较常见的
有加价提车、收取出库费、收取 3%4

检测费、办理车辆临时行驶证费、安
装费、工时费、配件费等。

维权五大难点
由于汽车维权的特殊性，当前

汽车维权存在五大难点。
一是汽车三包对于消费者维权

有着较为苛刻的界定，退换条件苛
刻，并不是所有车都可以参与三包：
汽车三包只适用于 !.#1年 #.月 #

日之后购买，拥有购车发票和汽车
三包凭证的车辆。另外，并不是任何
车型都适用于三包：汽车三包只适
用于家用车，并且退换车条件苛刻，
符合退换车标准的有五种，多数车
型均排除在外。
二是新消法部分条例与汽车三

包相冲突。汽车三包法规是部门规
章，而新消法则属于国家法律，在这
种情况下，面对纠纷应采用何种规
定进行处理，仍有待相关部门给出
权威的解释。
三是维权鉴定依然难实施。虽

然汽车三包法规针对之前汽车维权
鉴定难的问题给出了“专家库”的办
法，但就目前来看，专家库的人员组
成并不透明，且多由厂商和经销商
推荐人员组成。那么消费者在鉴定
中能否得到较为公正的评判，就不
得而知了。
四是维权成本高、解决效率低

下。对于一些有争议的投诉，消费者
不但要付出高昂的检测费、鉴定费，

而且鉴定报告等关键内容往往要经
过几个回合的往返才能确认。车主
一旦遭遇经销商和厂商之间互踢皮
球，那么少则一两个月，多则一年
半载，如此往复，车主的维权决心也
就这样慢慢地被消耗殆尽，最终只
能无奈地接受强势的厂商并不公平
的处理结果。
五是主要配件和易损零部件维

权无保障。汽车三包法规实施后，一
些主要易损零部件，如雨刮器、刹车
片、发动机皮带和滤芯等并未纳入
三包范围，目前只有厂商自行规定，
缺乏统一性的强制性国家标准。另
外，作为主要配件的轮胎的保修、包
换并没有纳入到汽车三包之中。

务必警钟长鸣
最近这些年，国产汽车产品质

量明显提高，可以基本满足消费者
的需求。但是为什么和汽车质量、服
务有关的投诉越来越多呢？
汽车是耐用消费品，使用周期

长达十几年，从汽车设计、零部件制
造、组装，直到最后的检测，每个环
节都有可能出现质量问题，尤其是
新开发的汽车技术越来越复杂，使
用的电子技术越来越多。出问题的
几率也在提高。另外也要看到，由于
国内汽车保有量增长过快，售后服
务水平跟不上，一些 $2店对汽车质
量问题的处理不够及时、有效，甚至
推诿。这也是汽车投诉居高不下的
原因之一。

对于中国汽车消费者来说，
“1#'”已成为“保护神”5但一年毕竟
只有一个“1('”，这也许是中国汽车
消费者不得不面对的悲剧。年年
“1('”，载载话维权，但维权决非一
句空话。汽车作为目前最普遍的出
行工具，如果对质量问题处理不当，
将给用户带来财产和人身安全等方
面的巨大灾难。汽车消费权益的保
护不应该是一个只在“1('”才被人
提起的话题，只有将汽车维权进
行到底，才能使汽车市场环境日益
改善、规范。 李永钧

务必将汽车消费维权进行到底
! !又一个315消费者维权日将如期而至，尽管汽车三包、召回等政策
已经落地，但眼下汽车消费维权的形势仍然严峻。汽车投诉网数据显示，
2014年共接到有效投诉12957宗，同比上年增长2.26%，投诉基本涵
盖国内目前所有在售乘用车型，广泛分布于全国各省市和自治区。
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