
□法治报记者 胡蝶飞

3 月 11 日， 上海市消保委发布 《2017-2018 年度上海汽车销售服务
调查报告》 显示， 近五成消费者表示购车时会考虑新能源汽车， 选择时更

关注电池、 电机和电控系统等三电系统。 市消保委指出， 三电系统尚未纳

入现有 “汽车三包” 体系， 有关车辆相关的售后规则需要在销售协议中加
以明确约定。

进一步提升各类流程精细化

  上海市消保委认为， 上海的汽车销售

服务还要进一步提升流程的精细化程度。

在提升 PDI 等全流程信息精细化方

面， 消费者在选择车辆时除关注价格、

性能、 评价外， 也会关注汽车召回信息、

汽车售前检查信息等内容。 其中， 品牌

方对车辆 PDI 检测有具体要求， 但调查

发现， 57.53%的销售商能够根据要求制

定相关的可操作流程， 但仍有 42.47%的

销售方配套流程有待进一步完善。

随着电子支付的快速发展，七成消费

者表示希望企业开通银联、支付宝、微信

等支付新渠道，提升支付流程精细化。

调查发现，66.61%的消费者表示提车

环节有相关流程来保证查验外观和内饰

等细节。 还有 33.39%的经销商没有相关

流程，部分仅以口头提示。 上海消保委认

为，应提升交付环节验车流程的精细化。

进一步提升约定和告知精细化

  上海市消保委同时认为， 上海的汽

车销售服务应进一步提升约定和告知的

精细化程度。

有 88.65%的消费者表示， 对购车过

程中经销商对价格构成标示不够详尽。走

访调查发现，经销商虽然基本做到收费公

示，但缺少细节说明。因此，上海消保委认

为价格标示应更精细化。

同时，还应提升销售合同内容的精细

化。八成经销商能够在合同当中对车型配

置、车辆价格、交付时间、交付地点、汽车

三包等信息明确约定，但仍有两成经销商

合同内容有待进一步完善。

调查发现，66.61%的消费者表示，经

销商在提车时能够做到随车附件的全面

交付并详尽告知消费者，但仍有超过三成

的经销商有必要进一步提升告知的精细

化。

此外，本次调查还对被访者的汽车保

有量进行数据分析，数据显示，汽车保有

年限在五年内的消费者超过七成。 从车

型结构看， 61.1%的保有量车型为轿车。

  针对汽车投诉， 中消协提醒消费者， 要加

强维权意识， 注意留存购车、 维修等相关凭

证。 消费者购车过程中对商家有关退还购车定

金、 保险押金等的口头承诺要格外留心， 注意

留存定金或押金收据， 必要时对商家的口头承

诺进行录音， 主动争取签订纸质的定金或押金

退还协议。

汽车三包实施后， 消费者要注意保留车辆

购车发票及汽车三包凭证， 这是消费者使用汽

车三包进行维权的基本条件。 汽车三包第四章

第十三条规定：“修理者应当建立并执行修理记

录存档制度。书面修理记录应当一式两份，一份

存档，一份提供给消费者。 ”因此消费者每次修

理后应向 4S 店或修理厂索要维修发票，作为日

后维权的证据。

【中消协提醒】

注意留存购车、维修相关凭证
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上海市消保委发布上海汽车销售服务调查报告

三电系统尚未纳入“三包”体系

3?15特刊

32个主流品牌与车型

消费者满意度76.38%

  汽车销售是“上海购物” 和“上海服

务” 的重要组成部分， 又是上海城市精神

和品质的体现。

为提升上海汽车销售服务的整体水

平，助力打响上海“四大品牌”，推动汽车产

业持续健康发展， 上海市消费者权益保护

委员会汽车专业办公室发布了上述报告。

据悉， 本次调查采用消费者问卷调查

和专家走访体察汽车 4S 店相结合的方式。

其中， 消费者问卷调查采取线下拦截和网

络调查的方式， 对已经购置车辆的消费者

进行随机抽样， 获取有效样本 1262 个，

涵盖 32 个主流品牌与车型。 同时， 又采

用实地走访 4S 店的方式 （调查显示 ，

92.32%的消费者表示授权 4S 店仍是购车

的主要渠道）， 组织专家对 35 家汽车企

业、 21 个品牌经销商实地走访。

调查主要围绕汽车销售合同、 代办服

务 （上牌、 代缴购置税、 保险、 贷款等）

合同、 汽车、 配件及其他相关产品的价格

和各项服务收费标准明示情况、 汽车三包

信息明示情况、 交车告知义务落实情况，

三包凭证交付情况及 PDI 检测执行情况

进行专业评估。

走访发现， 各大品牌主机厂对上海汽

车销售市场较为重视。 在主机厂自行开展

的神秘顾客体验显示， 上海汽车销售市场

的服务水平居前， 甚至达到首位。 但通过

本次消费者调查发现， 消费者对经销商的

销售服务满意度为 76.38%， 反映出企业

内部评估与消费者感知存在一定的差异。

为此， 专家组讨论认为， 汽车销售服务往

往由主机厂制定全国的统一服务流程。 虽

然上海地区的经销商在全国排名靠前， 但

仍无法匹配上海消费者的需求。

中消协发布 2018年汽车投诉分析

比亚迪奔驰宝马

投诉量位居前三

  3 月 11 日， 中国消费者协会在其官网发布

《2018 年全国消协组织受理汽车产品投诉情况分

析》。 分析显示， 2018 年， 比亚迪、 奔驰、 宝马汽

车的投诉量较大， 位居前三。 2018 年， 中消协共

受理汽车相关消费投诉 17773 件， 汽车相关投诉主

要集中于售后服务、 合同及质量问题， 占比总和超

七成。

分析称， 2018 年， 全国消费者协会投诉与咨

询信息系统共录入汽车产品 (含零部件)投诉 19283

件， 相比上一年下?了 5.8%。 2018 年共受理汽车

相关消费投诉 17773 件， 受理率为 92.17%。 从消

费者投诉问题分类看， 汽车相关投诉主要集中于售

后服务、 合同及质量问题， 占比分别为 32.2%、

20.7%和 20.0%， 三类问题占比总和超七成。 从受

理投诉案件处理结果看， 有 67.8%的投诉经调解后

达成协议， 为消费者挽回经济损失 1.34 亿元。

从投诉涉及品牌来看， 前 10 名涉及比亚迪、

奔驰、 宝马、 别克、 奥迪、 一汽大众、 长安福特、

东风日产、 上汽大众和东风本田等国内外知名品

牌。 分析特别提示， 此投诉数据为绝对值， 因各汽

车品牌的销量和保有量不同， 对分析的投诉排名消

费者应综合考量。

中消协披露， 各品牌被投诉问题均是集中于售

后服务、 合同和质量方面。 售后服务主要问题为不

履行“三包” 义务、 不履行售后承诺， 合同违约行

为主要集中于订金方面， 质量问题主要为产品性能

和不合格产品。

中消协指出， 目前各大主机厂对自己的 4S 店

网络有数据共享平台， 但对 4S 店之外的销售渠道

无法共享车辆信息， 消费者在其他渠道的汽车销售

商购车时具有盲目性， 为购车带来不便。 因此建

议， 加快建立全国统一的汽车服务商信用信息共享

平台， 让消费者购车有据可依。

三电系统未纳入

“汽车三包”体系

  为此， 市消保委认为， 上海的汽车销

售服务应以精细化提升品质， 助推“上海

服务”。 主要从三方面入手：

上海市消保委认为， 上海的汽车销售

服务要进一步提升规则的精细化程度。

调查显示， 近七成的消费者表示经销

商提供的服务同质化， 主要为代购车险、

车辆装潢及代办上牌服务。 从单纯卖车到

打包各种增值服务， 呈现差异化竞争态

势。 而汽车销售中， 除了单纯卖车外， 还

出现了以捆绑保险、 装潢等增值服务的销

售模式， 而相关配套规则需要完善。 因

此， 上海市消保委认为要进一步提升差异

化汽车销售方式的规则精细化。

此外， 还要提升新能源汽车售后规则

的精细化。新能源汽车技术的普及、智能化

汽车辅助系统的出现为传统汽车商品注入

新的元素。 近五成消费者表示购车时会考

虑新能源汽车，选择时更关注电池、电机和

电控系统等三电系统。 而三电系统尚未纳

入现有“汽车三包”体系，因此有关车辆相

关的售后规则需要在销售协议中加以明确

约定。 提升新能源汽车售后规则的精细

化。

同时， 非授权经销商、 线上销售平台

的出现， 使购车更便捷。 融资租赁、 贷款

抵押等模式的出现， 需要进一步完善新模

式的交易规则， 提供透明的交易模式及收

费情况。

消费者汽车投诉主要质量问题

汽车消费持续火爆， 汽车投诉也同步增长 记者 王湧 摄

建议降低消费者升级换代成本

  上海市消保委建议： 要通过积极出

台新的政策， 使得乘用车新技术、 销售

新模式可以更快推广； 把握汽车消费的

趋势， 在车型更替方面做文章， 促进消

费升级； 进一步优化二手车市场的通路，

?低消费者升级换代的成本。

产品性能问题

27.3%

不合格产品

13.4%

其他质量问题

39.3%

不具备特定使用

环境 9.2%

制造设计问题

5.5%

变质、 损毁或

灭失 5.2%


