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汽车维权总动员
���� 年又一个������如期而至�消

费者投诉与如何解决投诉等诸多话题再
次成为热点� 近日�一统计数据表明�汽车
类投诉个案同比上升了 ������位居消费
品类投诉增幅第二位�中国车市在经过近
三年的快速增长后�随着大量轿车涌入普
通家庭�私车保有量的大幅增加�汽车类
消费投诉也直线上升� 使得轿车在逐渐
变为一种大众消费品的同时� 也遭遇到
用户对所存在的各类问题的广泛关注�
尽管现在售后服务市场已经开始改

进�但整个市场良莠不齐�缺乏完善的渠道
网络�专业人员匮乏�尚未形成全方位立体
化服务体系�在汽车业竞争日趋激烈�在产
品同质化越来越明显的今天�汽车业面临
的�不仅是国外汽车产品带来的冲击�更
重要的是汽车服务市场的竞争�

对于消费者而言� 如何维护自己的
权益�需要走出认识上的误区�现在不少
消费者总是将眼光盯在购车成本上 �而
忽略了使用成本� 有人算过一笔账�将购
车�用车�维修作为一个单位�费用分配
是����用于买车����用于使用� 修车就
要占去 ���的费用� 购车是一时的�但使
用是终身的� 所以�用户在选车时�除了
看价格�品质�品牌的同时�更应注重该
汽车企业的维修网点多少�服务质量�配
件价格等因素� 要提高汽车售后服务质
量�还需广大用户的监督� 在今年������
来临之际�消费者在购车�用车�维修等
方面遇到问题请及时与我们联系� 我们
将及时地给予协调处理� 为广大车迷及
准车迷朋友营造一个良好的汽车消费文
化环境�

维权热线 ��������

据资料显示�当前汽车投
诉集中呈现三大类型�
一是质量问题�去年由于

质量问题引发的投诉占到总
量的 ����� � 比往年上升了
������ 因质量问题而投诉的
汽车�多数是已经过了厂家保
修期的车辆�由于不在保修期
内�用户维修费用大增�若是
问题不能及时解决�还会给车
主带来更大的损失和困扰�
二是售后服务问题�有关

汽车维修质量也是人们所关
注的焦点� 据了解�现在不少

修理厂服务水平低�维修人员
素质差�往往车主在反复修理
之后仍然没有排除故障�而一
些维修厂家则使用低档零配
件冒充高价零件�收费标准各
地不一�价格落差很大� 造成
这种状况的原因有二� 其一�
对于普通消费者而言�汽车属
于高技术含量的商品�知情权
并不充分�使得维修厂家可以
隐瞒车辆本身的实际情况�其
二�现在汽车维修行业的整体
服务水平没有明显提高�并没
有做到以用户为本�

三是其它相关问题�消费
者对涉及到有关车险� 停车�
洗车等方面的投诉则日益俱
增� 在财产险方面�机动车第
三者责任险纠纷急剧增加�新
交法配套强制保险条例没有
衔接�是导致这一现象的主要
原因� 经销商在车贷险中与保
险代理人相互串通�使消费者
掉进车贷险黑洞的事情也屡见
不鲜�此外�消费者对一些洗车
场� 停车场违规抬高收费标准
的行为极为不满� 并向工商部
门的举报中心进行了投诉 �

以另一种角度解析 ���
���� 听听来自各方不同的声
音� 笔者从多方了解到�因为
消费者�商家�厂家对于售后
服务达不到三方的期望值�因
误解产生投诉早已不容忽视�

消协声音
������需要更多沟通
从消协了解到�在众多汽

车消费者投诉中�问题的焦点
大都集中在保修�维修等售后
服务方面� 在与消协负责人的
对话中发现� 许多投诉的产生�
最根本在于消费者与商家�厂家
缺乏沟通�这种投诉的真正受害
者往往是品牌本身�������的本
意是捍卫消费者的权益 �但
是 �如果消费者没有从沟通
的角度来使用这个维权武器�
一旦滥用�本可避免的�维权事
件�将层出不穷� 消协负责人
指出������� 同时还维护商
家和厂家的正当权利�

市场声音
协调�不处理�
笔者日前就������的到来

采访了岛城几家汽车销售公
司�这些经销商就笔者提出的
消费者与商家�厂家沟通不到
位产生的投诉这一话题说出
了自己的心里话�消费者对商
家的投诉大多是因为误解产
生的�产品出现问题后�因为
售后服务中维修�保修由厂家
负责�消费者找到商家时�商
家正常的解决程序往往被消
费者误解为�踢皮球��而事实
上�商家在与厂家积极协调的
基础上对于厂家无法解决的
情况�商家都会当仁不让为消
费者解决�然后再与厂家进行
调解� 对于消费者的误解�经
销商显得十分无奈�

厂商声音
终结误解�终结投诉�
笔者在对国内一些轿车品

牌厂商的采访中了解到� 对于
������ 都无可避免地有一种爱
恨交集的复杂感情�当笔者问及
投诉与沟通的关系时�这些厂商
表示�如果双方沟通到位�许多
投诉将可避免� 他们呼吁�消费
者在购买轿车产品时�一定要重
视售后服务中的各项内容�同
时理解厂家处理问题产品的
程序和周期�如果双方以平和
的心态来对待产品出现的问
题�一起合力解决的话�频繁
的投诉将有可能大大减少�

汽车投诉呈现三大类型
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