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今日烟台 C27

格关注车主权益

爱车售后服务拒绝“坑爹”
从近年来消费者协会公布的数据中可以看出，关于汽车售后服务的投诉越

来越多。在走访中，记者也发现，烟台车主对修车时间长、新配件不如原装质量
好等问题的投诉也不少。另外，车屡修不好、不按厂商规定的保养条例进行保
养、收费不透明等现象，甚至成为业内潜规则，不禁让人大呼“坑爹”。

汽车维权事项知多少

修了十天爱车油箱见底

半个月前，陈女士的爱车出
了些状况，她把车开去4S店维修，
须把车留在店里。10天后，陈女士
奔到 4 S 店，付钱取车，拿回了钥
匙。等她发动感觉不对劲了，发现
油箱几乎已经见底了。陈女士清
楚地记得，车交给4S店时，车子还
剩约半箱油。“我问过 4 S店，他们
的解释是，维修发动机必须拆卸

管路。管路里的油放空，因此会损
失一些油。可也损失太多了吧？”

烟台荣威4S店的服务经理李
经理表示，修车时如果需要把油
箱、管路中的汽油放出，正确的做
法是用油桶先将放出的汽油存放
好，待维修完毕后重新加回车里，
这 样 可 以 最 大 程 度 减 少 汽 油 损
失，为车主省钱。“从油箱出口到

发动机，汽车整条管路里的油量
不会超过 1升。因此，那种说法根
本站不住脚。”

与此类似的，还有修车后里程
表数据猛增。如果是发动机需要维
修，修理后工作人员需要上路试车，
但里程数一般不会太多，若车主发
现里程表数据离谱，可向4S店提出
赔偿。

高档车维修偷换低档货

周先生去年买了一辆50多万的
高档轿车，一次让朋友帮忙看车时
发现：车上怎么有不同款车型的配
件？他朋友发现的是同品牌低级别
车型的零件。那款车的车价约30万
元。由于两款车在同一平台生产，不
少零件是通用的。可被换配件的价

格，差了至少5000元。原来，3个月前
他的车子发生事故，因为对方全责，
所以把车送去4S店修车。修完以后，
就把车开回来了。要不是这次朋友
帮忙修车，这猫腻是怎么也不会被
发现的。

4S店称，修车时这款车的配件

暂时短缺，所以他们先把低档车通
用的零件换上去了。等有配件的时
候，再通知车主来换。但若车主不懂
车，就算打开给他看，也看不懂。最
后4S店把低档的零件全部拆掉，换
原配零件。此外，周先生获得了相应
的赔偿。

修车防猫腻学几招
所有汽车品牌，不在4S店购车

或者不在授权经销商那里进行正
规保养和维修的车辆，一旦出现
质量问题，厂家一般是免责的，这
时车主可能后悔不迭。一辆车有2

万多个零部件组成，普通车主根
本不懂那些部件的供应商、质量
标准，甚至不知道这些零部件的
名字。

在这种情况下，大多数车主
选择回4S店修车，若仍不能避免被
挖“坑”，就要学学防猫腻的绝招
了。

记录油表刻度。一般来说，车
辆维修前，店家会出具车辆登记

表，上面记录牌号、发动机号、行驶
里程等，但绝少有记录剩余油量
的。这时候，就需要车主多长个心
眼，将油表的刻度抄下来，写在登
记表上。更细心的车主，可以用手
机拍下油表刻度及当时的时间。

行驶里程不能忘。尽管在4S店
的车辆登记表上，会有车辆在送
修前后的里程信息。可这些里程
信息，无非是电脑里的数字而已，
更改起来很方便。还是车主亲自
记牢比较靠谱。

哪里有划痕要记牢。不能排
除我们的爱车在维修期间，确实
有被开出店的可能。对于这一

点，车主要做到的是，维修之前，
车上哪里有划痕心里要有数。目
前，一些4S店在维修前也会对车
身划痕进行记录，并要求客户签
字确认。如果没有此项服务的4S

店，车主也大可以提出，要求记
录。这样，对自己对店家都是负
责任的做法。

换下的零件要保存。修完车，
很多人开上车就走。其实，问店家
要回换下来的零件是很有必要
的。这样做，既可以确认零件已更
换完毕，更重要的是，接下来万一
有维修纠纷，这些零件都可以作
为证据。

欺诈行为 维修技术差 态度差 费用问题 配件等待 车险 自燃 减配

2012年度 16 . 87% 7 . 96% 14 . 07% 7 . 47% 4 . 60% 0 . 67% 0 . 94% 1 . 05%

2011年度 13 . 95% 7 . 67% 14 . 07% 6 . 72% 5 . 18% 0 . 73% 0 . 81% 1 . 09%
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汽车服务投诉主要问题分析表

汽车投诉难点有哪些

举证不力
部分消费者在平时保

养、维修时不注意收集相
关维修单据，以及车主缺
乏对汽车的专业知识。

鉴定无门
车主不认可厂家的检

测结果时，就需要自行进
行质量鉴定，而目前国内
仅有的几家鉴定机构并不
接受单方面委托。

维权成本高
动辄上万元的检测费

用对于车主来说也是一个

不小的考验，而如果要进行
主要部件的检测，其检测费
用更是高达十几万元。

解决效率低
对于有争议的投诉，

往往要经过几个回合才能
确认，车主的维权决心也
就慢慢地被消磨掉。

退车换车难
这首先涉及到责任认

定的问题，然后就是涉及
是否已经达到退换车的条
件。而责任认定对车主来
说就是一个难过的门槛。

仔细看懂维修结算单

车辆信息
在车辆信息中，主要

包括车辆托修单位 (车主
姓名)、车牌号、发动机号、
底盘号、进厂时间和出厂
时间(结算时间)等内容。在
这些信息中，其他还比较
容易确认，关键是发动机
号和底盘号，因为这是车
辆的真正身份，车主应当
将这两个号码认真地与行
驶证上的号码核对清楚，
防止结算人员错误输入。
维修项目

通过结算单上的维修
项目，车主可以了解车辆
本次在维修站接受了哪些
维修、保养操作，有没有超
出开始与接车人员所约定
的维修项目范围，工时费
是否恰当。
零配件明细

零配件明细中，列举
了车辆本次维修保养中更

换了哪些零配件，每个零
配件的价格是多少。车主
需要了解的是，该明细中
列举的零配件有没有超出
维修项目中需要更换的零
配件范围。
结算明细

结算明细实际上就是
单价的总和，只要将维修
项目中的工时费和零配件
明细中的零配件价格做一
个总计。车主要做的只是
一个复核而已。如果还有
不明白的缴费项目，车主
应该当时问清楚。

除了这4个主要的内容
外，结算单上还包括了维修
站的一些信息，例如维修站
名称、地址、联系电话、站长
姓名以及结算人员姓名等
等。在车辆离开维修站后，
出现了不正常的工作状况，
车主应该立刻与维修站联
系，商量解决办法。

爱车出险后该咋办

保险车辆发生道路保
险事故后，应立即向事故
发生地交通管理部门报
案；发生非道路(如小区等)

保险事故后应向公安管理
部门报案，并及时(48小时
内)向保险公司报案。

发生在道路上的轻微
交通事故，应快速标明事
故车辆位置后迅速将事故
车辆移至不影响交通的地
点，拨打110报警等候交警
处理。

若发生涉及人伤的保
险事故，应及时抢救伤者、
严重人伤向医疗部门报
案，并及时向保险公司报
案并向医疗核损部门咨
询。

若发生盗抢事故，应立
即向当地公安部门报案，同
时向保险公司报案，之后还
应配合保险公司理赔人员

做笔录及现场勘查；到报社
办理登报申明；到养路费稽
核处办理停驶手续；公安机
关侦察；三个月内被盗车辆
找回来了保险公司赔付应
盗抢引起的修理费用，三个
月后车还未找回来就到保
险公司办理权益转让书；向
保险公司提交索赔手续，办
理理赔。

若 满 足 下 列 6 种 条
件，发生保险事故时勿须
报交警，只须向保险公司
报 案 ：发 生 道 路 交 通 事
故；双方发生损失的主体
都是机动车；两车都投保
了交强险；双方的交强险
都是在当地的保险公司
承保的。双方机动车损失
都在2000元以内；双方都
随身携带了机动车行驶
证、驾驶证、交强险保险
单。
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