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整合产业链 质量控制显优势
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汽车市场一直是消费者关注的重点行业之一!

!""#

年! 长春市消协受理汽车类投诉
$%&

件" 其中!汽车投诉
'(

件!摩托车投诉
))

件!比前一年增长了
%*+,

" 消协负责人分析认为!汽

车投诉上升!一方面是由于汽车消费量增长!有关汽车方面的投诉自然会增加#另一方面!也说

明消费者的维权意识有了显著增强"不过!分析所有的投诉后!消协发现!举证难度大$索赔额度

高$企业重利益$法规有缺失仍旧是消费过程中难以回避的弊病"
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举证困难法规缺失

问题一!举证难成维权瓶颈

案例!
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特点!
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消协点评!钟萍认为!消费者与经营者

之间专业技术水平的悬殊差异和厂家"经

营者具有的强势地位! 往往使消费者的投

诉诉求解决难度大# 在出现质量问题的纠

纷时!特别是纠纷较大的质量问题时!经营

者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! 这往往成为汽

车厂商的挡箭牌! 由于鉴定机构少" 费用

高"难度大!消费者难于踏进这个大门!只

能是任由商家说了算$

为此!消协认为!大部分消费者是首次

购车! 只会开车不懂车! 缺乏有关汽车使

用%维修"保养知识!当车辆出现质量问题

时!由于消费者同企业技术信息"专业知识

的不对称!这样经营者占有明显优势!在出

现汽车消费纠纷和查不清原因的质量问题

时! 经营者就应主动承担应尽的检测责任

及提供产品无质量问题的依据! 这才是对

消费者的真正服务和保护$

问题二!利益让企业诚信缺失

案例!
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消协点评!长春市消协认为!部分企业

只注重了自身利益最大化! 而忽视了正确

处理消费者的利益和经营者与企业利益的

关系$ 实际上企业更应该看到一个品牌车

只有消费者认同才是企业产品品质在市场

上的体现! 所以只有企业不断地提高服务

质量标准!维护消费者的利益!承担应尽的

义务和责任!消费者才敢于去消费!企业的

利益才能保障$

问题三!售后服务成纠纷重点

案例!
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消协点评! 汽车对消费者来说是种特

殊的商品!出现问题后!有的消费者过于激

进$ 消协建议消费者在所用车辆出现问题

时!对产品质量问题的诉求标准要合理"合

法!以便于对问题的和解$因汽车产品有着

与其他产品不同的特点! 在使用过程中的

附加条件和不确定因素很多! 又关系到安

全保障$消费者与厂家"经营服务者应针对

具体问题做具体分析! 尊重双方的合理化

建议$ 对一般通过修理能正常使用解决的

质量问题!应通过修理的方式解决!但对行

车和消费者人身及生命财产构成威胁的问

题! 经营者和生产厂家应主动考虑消费者

的合理诉求$

问题四!法规缺失让维权尴尬

案例!

!%%/ , , " = #! Ä�³°

pÄÅÆð]ØUXY!!%%: , &! "

, #!ð]Ø<���w�08hi0

1�m����pw��8!<¢d &

t¶"×98! ��U8dêë�ñ

ò!<�EãBÔ8ÏF�/¶× &,%

�'×!�ó�ôSjk& ðdJ·�

���!ÒÐ�yõ& ÄÅÆ·u�8

Æ²8! ö÷8�e|Åd& �"Ü!

�h�ö÷ÄÅÆ &9!�ø.ùú&

特点!

£¤ç! <�ûÄÅÆXY

×!òl98!3õîï08Ø¿��

ÉW|»uUüý¼Ï!¾¿ÄÅÆJ

��Æ?ßÄÅg!kUIµNßß

þ¬!�îÄÅÆÐ¿ºU»hÉ01

»h¿ØIµÿÅ!3��!9U08

hiÉ08W|01U"º�Ô&

A×! I��¶�q#$<¿º»

hÉ$B"N¿%01­®ã& §!<%

¢d×kJ-&'(�)$ij01�

`�å$$B"N¿%m�*3¶@É!

ªU"º&

消协点评 !由于国家汽车 &三包 '

规定一直没有出台!使汽车质量纠纷

解决缺少具体可操作的规定$在投诉

和调查中!大多数汽车企业对产品自

行服务承诺只能是包修 !由此所产生

的投诉也同时增加!但维权变得有些

尴尬$为此!消协呼吁!尽快完善相关

法规 !而在法规完善之前 !诚信是企

业所需要遵守的道德底线$
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