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3 月 14 日，河南省消费者协会发布了
“2009年投诉热点和消费警示”，随着汽车消
费持续升温，汽车消费维权也成为了所有车主
关注的热点问题，汽车成为八大投诉热点之
一，与同期相比，汽车投诉增长很快，在维权
中存在以下难题：

难题
一是一些销售商隐瞒汽车的真实情况，将

翻新车、事故车当作新车卖给消费者而事先不
如实告知消费者。目前对销售商的这种行为如
何界定，适用何种法律进行调整没有明确规定。

二是消费者投诉后，汽车生产企业与销售
企业互相推诿，逃避责任，拖延时间。汽车企业
指定的特约维修商不按规定向消费者提供维修
清单、维修出厂合格证，维修价格高，更换小零
件也需要支付高昂的人工费、维修费，人为加重
了消费者的负担。

三是国家汽车“三包”规定或相关的质量担
保制度没出台，使汽车质量纠纷解决缺少具体
可操作的规定。退换手续麻烦，各汽车企业自
行承诺的“三包”更多只能是包修，经常将部分
责任归为消费者的使用不当，造成退车难。

四是检测机构过少，时间长，成本高，诸如
安全气囊等项目缺乏检验标准，消费者维权取
证难以顺利实现。

原因
据统计，造成汽车投诉主要原因有：
1.消费者在购车时轻信经销商的口头承

诺，随意签合同；
2.提车时没有仔细检查车况，察看外观、配

件、机械部件和内饰装潢等是否与承诺相符。
在使用车辆前，未仔细阅读用户使用手册；

3.个别消费者在车辆“三包”期内，未到指定
的特约维修站进行维修和保养，失去了索赔权；

4.商家为了争取客户承诺赠送保险，但
却未在合同上注明补充条款，以致在赔付时

发生纠纷。
警示
汽车消费警示：
1.了解资质后再购车。消费者要了解销售

商是否具有汽车销售资格，是否具有你所要购
买车型的厂家销售许可证，弄清供车单位所提
供的供车手续和各类证件，查看附件、随车工具
和随车资料是否齐全，充分了解汽车销售商资
质和诚信度，避免上当受骗或售后麻烦不断。

2.签订《汽车购销合同》。在选购车辆时，消
费者要仔细了解厂家或经销商的各项售后服务
承诺，不要轻信代理人或销售人员的口头承诺，
要认真与经销商签订书面合同，确定自己的权
利。一旦车辆出现问题，就可以做到有据可循。

3.认真验收“交接表”。消费者在选购车辆
后，要仔细对车的重要部件的性能、外观、配置、

油耗等交接表中所列内容逐项进行验收，确保
无问题后再签字接收，避免签收后再发生不必
要的麻烦。一旦消费者离店，有些责任将无法
确定，会给维权带来困难。

4.相关单据保全很重要。消费者要保存好
发票和说明书等相关的材料，避免在以后的维
权过程中因法律要件的丢失而丧失维护自己合
法权益的权利。

5.消费者在购车后一旦出现了质量问
题，一方面要与经销商积极交涉，另一方面要
向生产厂家了解相关的政策和服务承诺，必
要时消费者可以按照事先的约定和有关政策
法规，到当地工商、质监部门、消费者协会进
行投诉，也可以向有管辖权的仲裁机构或法
院寻求援助。

晚报记者 舒晗
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汽车投诉再增长 标准缺维权难
购车请牢记5项注意

2009年度中国汽车产品质量与服
务质量投诉分析报告显示

2009年全国汽车投诉总量
上升39.7%

由中国质量协会用户委员会、清华
汽车工程研究院等机构联合发布的
2009 年度中国汽车产品质量与服务质
量投诉分析报告显示，2009年共收到汽
车问题投诉9359例，涉及汽车生产企业
几十家，被投诉产品覆盖国内汽车市场
上的绝大多数车型。与 2008 年相比，
2009 年投诉总量上升 39.7%，其中汽车
质量问题投诉占比 45.8%，汽车服务问
题投诉占比12.3%，汽车综合投诉(同时
有质量问题和服务问题)占比41.9%。

在 2009 年，新车质量问题呈现“低
龄化”趋势，使用半年以内的新车投诉明
显上升，问题主要集中在跑偏、吃胎、漏
油、异响、抖动等方面。中国汽车产品
质量与服务质量投诉分析报告指出，在

“漏油问题”的投诉中，60%以上的车主
购车还不足3个月。此外，在新车瑕疵
方面，车主与厂商也存在较大分歧。例
如对异响的投诉，涉及了转向助力泵、
半轴、车门、雨刮器等，厂家认为异响属
正常情况，而车主则认为有安全隐患或
影响了驾驶舒适度。而对车身附件和电
气的投诉主要体现在有雨刮器异响或刮
伤前挡玻璃、空调制冷效果差、大灯进
水、漆面起皱、门漏风(车的密封性不好)、
内饰质量差、室内噪音大等，说明汽车用
户越来越关注零配件的细节。


