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买车不易修车更难

!订金" 不退# 强制搭售保险# 配件只

换不修# 过度保养# 小病大修$$在汽车消

费的全过程中% 不少消费者都遭遇到各类花

样繁多的 !套路"& 记者从长春市消费者协

会了解到%

!"#$

年长春市各级消协组织共

受理汽车类投诉
%!&

件% 占全市消费投诉总

量的
%'##(

& 汽车销售服务不规范' !霸王

条款" 强制消费# 售后服务不规范仍是纠

纷的主要形式(

相同保险项目
%'

店贵
$(((

元

!)*$

年
**

月% 刘先生在长春市某
+,

店交付
!)))

元定金购买汽车% 商家承诺可

为其办理贷款手续(

**

月
*$

日%

+,

店告

知刘先生% 因其个人征信有不良记录不能

办理贷款( 既然不能贷款买车% 刘先生便

要求退定金% 但
+,

店表示非己方责任不予

退还( 后经消协组织调解%

+,

店才同意退

还刘先生的
!)))

元定金(

长春市消协秘书长钟萍透露% 经长春

市消协统计% 在受理的
%!&

件汽车类投诉

案件中% 汽车销售服务投诉共
&$*

件% 占

汽车类投诉的
+&'%$(

( 其中% 不按约定时

间交付车辆 ' 不按购车款数额开具发票 '

在购车条款中设置 !潜规则" 等现象时有

发生( 一些
+,

店为了能多卖车% 不惜进行

虚假宣传和承诺% 诱导消费者买车或交付

购车定金% 一旦发生问题%

+,

店却以各种

托词拒绝退还( 而一些消费者不能正确区

分 !定金" 与 !订金" 概念% 最终导致利

益受损(

据钟萍介绍% 在汽车销售过程中% 除

了服务不规范% !霸王条款" 强制消费问

题也经常出现% 主要集中在强制搭售汽车

保险' 收取续保押金上( 由于贷款购车的

业务量剧增 % 一些
+,

店以贷款购车必须

在店内购买保险为由% 强制消费者高价购

买保险( 经统计% 因捆绑保险引发的纠纷

为
-!

件 % 占汽车投诉的
*!'.%(

( 不仅如

此 % 有的
+,

店还要求消费者缴纳车辆贷

款期间的续保押金( 不少消费者并不清楚

该要求是否合法% 认为贷款购车车辆产权

属共有 % 所以默认了
+,

店的要求 ( 第二

年续保时才发现% 同样的保险项目店内和

市场价格相差甚远 % 有的竟然高出
&)))

元之多(

!

+,

店强制要求贷款购车消费者在店

内购买保险% 涉嫌强制性消费% 是一种侵

权行为(" 钟萍说(

"蒙# 着修导致屡修不好

购车难% 修车也不易( 长春市民姜先

生于
!)#&

年在长春世捷汽车销售服务公司

购买了一辆保时捷汽车% 该车自
!)#.

年
+

月起出现自动熄火现象% 多次维修仍没有

解决故障(

!)#$

年
!

月% 姜先生将此事投

诉到消协% 要求退车或换车( 经调查% 该

车的情况没有达到退换标准% 不能为姜先

生退换车辆( 但经调解% 世捷公司对该车

再次进行了故障排查% 于
!

月
!&

日将该车

故障彻底排除% 并进行了电脑升级(

长春市消协提供的数据显示% 售后服

务不规范引发的消费纠纷在大幅增加 %

!)#$

年涉及售后服务问题的纠纷为
!-$

件%

占汽车投诉的
+)'+-(

( 投诉集中在保养服

务不透明' 维修价格不明示' 配件只换不

修' 过度保养' 小病大修等(

对于引发纠纷的原因% 钟萍认为% 一

方面是由于部分
+,

店的售后服务水准无法

满足消费者的需求% 特别是维修人员的专

业技术水准不高% 多次维修找不到故障的

真正原因% 有时只能 !蒙" 着修% 导致车

辆屡修不好( 在受理的投诉中% 因重复修

理引发的纠纷有
#!/

件 % 占汽车投诉的

!)'.#(

% 一个故障就要修理好几次的情况

时有发生% 个别消费者的修理次数多达
!)

余次(

另一方面% 对于汽车销售后出现问题%

有的经销商找各种理由搪塞推诿% !三包"

规定执行不到位的现象突出( 尤其在退换

方面%

+,

店一般会反复维修解决问题% 实

在不能修复且无法推脱时才予以更换(

此外% 有的经销商将责任推诿给汽车

生产厂商% 有的还以责任人不在等为托词%

逃避本该承担的责任% 而消费者所能找到

的厂商就是厂家所设的服务热线% 有的服

务热线打不通% 使消费者失去了对品牌的

信任(

信息不对称消费者举证难

业内人士认为 % 在汽车消费纠纷中 %

导致消费者维权难的主要原因有两个(

一是消费者与商家之间存在信息不对

称( 大部分消费者在购车时只会开车却不

懂车% 缺乏验车' 查找技术故障' 保养等

方面的知识和经验% 当车辆出现质量问题

时% 经营者占有明显优势% 消费者只能听

之任之(

二是消费者举证难( 在出现汽车质量

问题纠纷% 特别是双方分歧较大的质量问

题时% 商家往往以法律原则要求消费者举

证或要求消费者寻求鉴定机构检验的方式

作为 !挡箭牌"( 例如% 当消费者发现所购

车是维修翻新车时% 不清楚该用什么有效

办法举证% 并且由于相关鉴定机构少% 一

些鉴定机构 !只对单位% 不对个人"' 费用

高' 门槛高% 导致消费者难以鉴定% 只能

任由商家 !说了算"(

钟萍提醒消费者% 选购车辆时应注意

自身利益保护% 看好合同条款% 对双方的

权利义务约定明确) 注意防范购车中出现

不公平的 !霸王条款 ") 提车时最好找懂

汽车专业知识的人一同前往% 了解车辆返

修率' 售后服务点' 配件与服务价格等信

息% 还应保存好发票' 单据% 维修记录等

以便事后维权之用(

业内人士建议% 应进一步完善流通领

域家用汽车销售' 汽车维修日常监管制度%

理顺汽车销售' 维修的投诉' 举报与查处

工作机制) 进一步规范汽车销售合同% 依

法处理 !霸王条款"% 制止经营者违背消费

者意愿搭售或附加其他不合理的条款(

据 $经济参考报%&

消费者追捧 热门车动辄就涨数万

往年车市开年总是比较平淡% 某些车

型还会有降价促销% 但是今年车市和往年

不一样% 受到开年产能紧张影响% 加价车

满天飞( 加价车增多% 对广州车市开局有

什么影响* 买车的消费者又应该如何应对*

记者针对此问题展开了调查&

加价四大原因

#'

产能爬坡和不足

新车产量有限& 同时% 市场需求超出

规划% 产能不足&

!'+,

店经营困难

传统
+,

店经营困难 % 加价犹如 !外

快"% 自然积极&

&'

消费者追捧

中国消费者有从众心理% 买涨不买跌&

+'

违规成本低

一经发现需要受到处罚% 但从未见执

行&

车主头痛 不加价难买热门车

宋先生打算购买奔驰迈巴赫% 不管是

迈巴赫
.))

又或是
$))

% 不管候车多久% 都

没关系% 只要不加价&

+,

店销售人员对宋

先生委婉地表示+ 该车不是愿意候车就能

提到% 得加价% 幅度为
&)

万元& 宋先生表

示难以理解% 该车指导价本来就贵% 而且

要承担额外的消费税% 经销商降价还来不

及% 居然还敢加价& 宋先生最终决定放弃

奔驰迈巴赫% 转而询问丰田埃尔法% 结果

同样被告知需要加价% 原本售价
%)

万元左

右的车型% 需要加价
!)

万元&

市民黄先生也有同样苦恼%

!)#$

年年

底下订购买思域% 当时足足加价
%)))

元才

赶在春节前提车& 当时
+,

店告诉黄先生%

可以选择等待% 但候车时间最少在
$

个月

左右& 不过他加价的
%)))

元是以购买精品

形式% 等于多花钱购买了倒车雷达' 维修

工时费等精品&

市场调查
')*

是加价 "重灾区'

与四五年前车市中只有
#0!

款加价车

不同% 近来加价车突然大幅度增加% 记者

统计% 市场热门的加价车已经达到两位数%

这还不包括多款 !蠢蠢欲动" 的即将上市

的新车&

这一波加价车的特点是不再局限于天

价豪华车和进口车% 或者某个品牌% 而是

囊括许多面向普罗大众的车型% 比如合资

的思域' 本土的吉利博越& 记者调查发现%

部分汽车主机厂以 !加价" 为荣& 新车需

要加价% 某种程度上% 代表消费者对该汽

车主机厂过往数年在新车研发上的认可 %

对品牌拔擢和口碑推广起到正向推动作用&

中国消费者对于
,12

的青睐% 某种程

度上导致这一类别车型加价现象异常突出&

加价车型中 % 除思域 ' 迈巴赫 ' 埃尔法 '

奔驰
3

级之外 % 均为
,12

& 其中 % 七座

,12

由于高度契合 !二孩" 政策% !加价

行情" 最被
+,

店 !看好"&

记者走访市场了解到%

+,

店不再赤裸

裸地要求现金加价% 多数改为捆绑销售精

品的形式& 加价能够等价兑换的精品包括

全车防爆膜' 前后行车记录仪' 点烟器充

电器 '

*"'!

英寸大屏导航 ' 维修工时券 '

倒车雷达' 晴雨挡' 挡泥板'

245

会员卡'

车模等& 车型不同% 精品套餐内容也有不

同& 记者比较发现% 在以往这些精品有一

大部分是
+,

店随车赠送给车主的小礼品%

而现在都需要通过加价来获得&

但也有例外 % 对于那些豪华车来说 %

比如奔驰迈巴赫%

!"

万
0+"

万元的加价幅

度% 如此高额度的加价自然只能采取现金

加价的形式&

背后原因
%'

店靠 "加价' 维持生计

+,

店是此次加价提车的执行者% 也是

利益所得者& 一向对加价说 !不" 的汽车

主机厂% 态度也开始转变% !睁一只眼闭

一只眼"& 只要不是闹到沸沸扬扬% 汽车主

机厂便不会进行追究& 甚至于% 汽车主机

厂还会暗地里帮忙
+,

店安抚烦躁的消费

者&

一家本土品牌
+,

店负责人告诉记者%

此前
&

年都是亏损% 每年亏损额度在
&""

万元左右% 好不容易迎来一款可以加价的

好车& 在广州这样的一线城市% 店租' 办

公场所' 销售员' 维修技师等都是绕不过

去的高成本& 普通新车销售早已经不挣钱%

+,

店主要利润来源是保养和维修& !现在

+,

店都是在赌% 赌汽车主机厂能推出一款

可以加价的新车&" 该负责人说& 有经销商

做过一笔账%

*"""

个接受加价且成交的消

费者里 % 选择 !将事情闹大 "% 只有
!0&

个% 就算这
!0&

个消费者双倍返还加价额

度% 也有
--/

个蒙混过关&

采访中% 记者也发现% 即便是反映自

己遭遇加价提车的准车主% 也只是选择转

购其他车型% 不愿多事&

律师说法

根据 ,消费者权益保护法 - 第十条 %

!消费者享有公平交易的权利& 消费者在购

买商品或者接受服务时% 有权获得质量保

障' 价格合理' 计量正确等公平交易条件%

有权拒绝经营者的强制交易行为" 及第二

十条 !经营者向消费者提供有关商品或者

服务的质量' 性能' 用途' 有效期限等信

息% 应当真实' 全面% 不得作虚假或者引

人误解的宣传"&

记者采访广州的陈律师% 他表示% 对

于 !明码标价" 的加价% 消费者可以留存

证据% 向当地消费者协会进行投诉% 寻求

帮助& 对于
+,

店用加装精品取代加价这种

变相加价的市场行为% 陈律师建议消费者

假如能够接受% 一定要写进购车合同% 以

免将来发生纠纷时维权&

(据 $广州日报%&


