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上半年我市12315共受理汽车消费投诉678宗

近五成为购车合同投诉

今年以来，为促进汽

车消费，从国家到地方政

府纷纷出台购车补贴政

策，吸引许多消费者的关

注，也带来了一股购车热

潮。随着时间来到8月

中旬，我市“置换更新”购

车补贴发放已进入倒计

时，消费者在忙着购车的

同时，也在思考购车过程

中需要注意什么问题，可

以避免哪些陷阱。

记者从江门市消委

会获悉，2024年上半年，

我市12315投诉举报中

心共受理汽车消费投诉

678宗。据悉，投诉主要

集中在售后服务、购车合

同及汽车质量这三大

类。其中，购车合同投诉

332宗，占比最高，接近

五成；售后服务投诉161

宗；汽车质量投诉69宗。

文/图 江门日报记者 陆沿任

根据江门市消委会提供的数据显示，
2024年上半年，我市12315投诉举报中
心受理的汽车消费投诉678宗。江门市
汽车流通行业协会常务副会长张伟星分
析，上半年我市小型汽车新注册38034
辆，同比增长1.9%。其中，上半年我市新
能源汽车注册13674辆，同比增长超三
成。全市汽车保有量不断增加，再加上新
能源汽车大量涌入市场，从而产生了不少
投诉和纠纷。张伟星认为，本来私家车保
有量的基数就比较大，再加上新增汽车数
量也多，即买车的人多了，上半年汽车消
费投诉超600宗也可以理解。以增长最
快的新能源汽车为例，很多是销售签单、
交付、售后三者分开，没有传统4S店一站
式服务的连贯性，从而出现前中后说法不

一而导致投诉的情况。
在三大类汽车消费投诉中，上半年购

车合同投诉 332 宗，占据投诉总数的
49%，居各类汽车消费投诉之首。记者了
解到，近年来，汽车买卖合同纠纷大部分
是因为消费者预订车辆后，车商不能按约
定履责，或交付的车辆配置等与约定不
符，又或者消费者因种种原因反悔，想退
订金或定金又难退而导致的。

今年6月27日，蓬江区市场监督管理
局收到市民反映，其于4月14日在某4S
店订购了一辆价值583300元的小汽车，
并支付了3万元订金，到了6月，还没有提
车该车市场价就降了30000元，当时签订
的合同显示享受市场价多除少补的原则
变化调整价格，但该4S店不降价，故其认

为不合理，现要求退回订金。接到投诉
后，蓬江区市场监督管理局工作人员致电
该4S店，4S店工作人员回复购车合同里
没有投诉人所说的内容，后又致电投诉
人，电话无人接听，无法开展调解。

对此，江门市消委会提醒，与车商签
订购车合同时，要认真研读，不要轻易相
信商家的口头承诺，要以合同为准。如果
遇到车商不能按时交付车辆，或交付的车
辆配置与约定不符等情况，可及时向当地
有关部门反映，维护自己的权益。如果双
方没有达成共识，不要急于支付定金。如
果需要支付预付款，最好以“订金”的方式
支付，这样当双方协商不成时，可以找有
关部门介入调解。

了解完购车合同投诉的情况后，再来
看售后服务投诉。今年上半年，我市
12315投诉举报中心共受理汽车售后服
务投诉161宗，在各大类汽车投诉中排名
第二。

今年6月26日，蓬江区市场监督管理
局收到市民反映，其于2022年9月在蓬
江区环市街道建设三路某汽车销售店购
买了一辆小汽车，买的时候加了2000元
加装了车载360，但360频繁出现问题。
在联系4S店后，叫其去店内维修，但是去
了6—7次都修不好。今年3月，4S店替

其换了新的车机后又出现问题，
4S店以已过保修期为由拒绝

售后，但出现的问题在保
修期内至今一直没有
解决，因而，市民要求
4S店把360整个拆
走退其2000元，
并赔偿其加装导
致的车辆损坏
费用以及多次
往返维修产生
的误工费。

接到投诉
后，蓬江区市
场监督管理局
工作人员致电
双方调解，该4S

店工作人员回复
表示已过保修期无

法满足投诉人诉求，后
建议投诉人通过法律程

序解决。

江门市消委会分析，在汽车售后服务
投诉中，不乏这种因部件维修问题而导致
纠纷的案例。打个比方，消费者买了一辆
新车回去，不久后发现某个部件有问题，
然后反馈给汽车经销商，要求对方给予更
换或保修，汽车经销商认为责任不在自
己，拒绝更换或保修。

张伟星表示，近年来，许多造车新势
力纷纷涌入江门销售。一方面，造车新势
力的智能配置较多，消费者可能一下子掌
握不过来，以为是汽车出现了质量问题，
从而引发投诉；另一方面，造车新势力在
造车技术方面没有传统车企的经验和底
蕴，造出来的汽车在质量方面也更容易出
现不稳定的情况。根据《消费者权益保护
法》规定，经营者和消费者有约定的，应当
按照约定履行义务，但双方的约定不得违
背法律、法规的规定。为保障自身合法权
益，建议消费者在购买新车时，针对额外
的赠品、售后服务等内容，尽量采用书面
形式约定具体的名称、型号、数量、交付时
间等。他还提到，随着新能源汽车品牌不
断增加，燃油汽车品牌的市场份额不断减
少，不少燃油汽车品牌的工作人员去到新
能源汽车品牌店工作，导致人员变动大，
由此各项服务质量没有跟上，同时部分汽
车商家退市或者经销店结业导致承诺服
务不兑现也会导致投诉。

而在汽车质量投诉方面，也不乏让消
费者烦心的事情。

今年6月26日，江海区市场监督管理
局收到市民反映，其于今年5月在江海区
外海街道五邑路某汽车4S店购买了一辆
小汽车，花费21.8万元（有消费凭证），5

月15日交车，交车后不久车辆就出现问
题，后到该处检查称碳罐损坏需要更换，
更换费用最少2800元，因刚过保修期，该
处要求其自费，其认为不合理，现要求维
修费用平分。

江门市消委会分析，根据《消费者权
益保护法》规定，经营者应当保证在正常
使用商品或者接受服务的情况下其提供
的商品或者服务应当具有的质量、性能、
用途和有效期限。《家用汽车产品修理更
换退货责任规定》也提到，家用汽车产品
在保修期内出现质量问题或者易损耗零
部件在其质量保证期内出现质量问题的，
消费者可以凭“三包”凭证选择修理者免
费修理。

对此，江门市消委会建议，消费者在
使用汽车产品时，如发现质量问题，应及
时联系有资质的经销商或售后服务商处
置，避免操作不当或超出期限导致不符合

“三包”规定，造成不必要的损失。
江门市汽车流通行业协会则提醒，

“三包”期的新车保养建议选择在4S店
做，主要是4S店遵照原厂保养内容要求
进行检查，建立车辆的保养和维修数据记
录，这样，车辆在“三包”期出现故障就有
了包修的依据，消费者也可以避免厂家以
无保养记录为由拒绝“三包”。同时，车辆
切勿随意改装升级。一些年轻的消费者
购买新车一段时间后喜欢改装升级，例如
改装发动机的吸排系统、悬挂系统、车辆
轮胎、车辆灯具等，产生行车安全隐患，而
这也可能导致丧失车辆“三包”服务，并涉
嫌违反国家相关法律规定，导致车辆年审
不通过的后果。

那么，消费者在购车时应该注意哪些
问题？

江门市消委会提醒，首先，消费者在
购车前应做好相关的调研，咨询身边用车
的朋友，查阅相关资料，多渠道了解拟购
车辆车型是否成熟、品牌美誉度如何、重
要核心配件是否存在明显缺陷。其次，要
选择市场口碑好、经营时间长、维权渠道
畅通、没有维权“黑历史”的汽车经销商，
全方位考虑售前售后服务水平，不要被打

折优惠、促销宣传所迷惑。
江门市消委会主任何达民表示，消费

者购车时要仔细查看购车合同内容，清晰
了解收费与服务项目，对不明白的条款要
主动提出质疑，避免被销售人员“忽悠”；
同时要分清“定金”和“订金”的区别，遇到
捆绑购买车险、贷款方可享受优惠、强制
店内上牌等非自愿选择服务，可拒绝购
车。“此外，还要检查车辆合格证是否存在
抵押，合格证与车架、发动机所标注编号

是否一致，车身是否有明显划痕的情况。
有条件的消费者可以请专业人士一同验
车，并且对所购车辆进行充分试驾，发现
质量问题要拒绝提车。购车后，要妥善保
存购车付款凭证、合同单据，留存交易对
话、咨询记录。”何达民说，如发生纠纷，消
费者可先行与商家协商解决，协商不成的
可及时致电12345、12315向行业主管部
门投诉维权，或向商家所在地消委会投
诉，也可以向司法机关提起诉讼或仲裁。

贷款购车
要注意什么？

随着汽车“以旧换
新”政策的推广，贷款
购车已成为很多消费
者实现汽车梦的重要
方式，但在办理贷款购
车时，消费者需要注意
一系列重要事项。

江门市消委会建
议，消费者应首先了解
各大银行或金融机构
提供的汽车贷款政策，
包括贷款利率、期限、
首付比例等，评估自身
贷款资格（如信用记录
和收入情况等），并书
面注明贷款审批不通
过时解除原购车合同
并退还定金等约定。
其次，向银行或金融机
构递交贷款申请，提供
身份证、收入证明、居
住证明等材料，以便相
关机构对申请人的信
用状况和还款能力进
行充分评估。通过审
核后，签订借款合同和
担保合同，明确贷款金
额、利率、还款期限等
条款，并办理抵押登记
手续。

江门市消委会提
醒，消费者应当避免免
息陷阱，谨防“零利率”
或“零首付”等促销方
式，这些优惠活动可能
隐藏额外费用或消费
套路。例如，参加这些
活动可能会被要求在
本店购买保险等项目，
增 加 贷 款 期 间 的 费
用。同时，要按照规定
时间每月偿还贷款，避
免逾期。长时间未还
款可能导致个人征信
受影响，面临法律诉讼
甚至被迫通过法院拍
卖车辆来偿还债务。
如需提前还清贷款，要
注意可能会产生违约
金，务必咨询清楚相关
条款。最后，确保办理
相应的抵押手续，并将
车辆过户到自己名下，
以保证贷款能正常还
清。

“综上所述，消费
者在办理贷款购车时，
从贷款申请、签订合
同、提车验收到后续的
还款和售后服务等，都
需要谨慎处理。”江门
市消委会一名工作人
员说。

天气炎热，许多车主启动
车辆后的第一件事就是开启空
调。其实，使用汽车空调也有
讲究，长期不注意很可能会导
致其使用寿命缩短。那么，在
日常生活中，应如何正确使用
汽车空调？

江门交警提醒，汽车经过
暴晒后，车内温度较高，且不通
风的车内环境有利于细菌生长
繁殖，有条件的情况下先打开
车门通风散热，不要急忙上
车。上车后，车主应首先把所
有车窗打开，然后启动空调的
外循环系统，把热气都排出去，
等车厢内温度下降之后，再关
闭车窗，这个时候再开启空调
并调节到适合温度，可以减少
空调的运行压力。

值得注意的是，长时间使
用汽车空调会使冷凝器压力过
大，这会对制冷系统造成损耗，
应当间歇性关闭空调。

开启汽车空调最好采用内
外循环交替的方法，即空调刚
开的时候，先采用外循环，包括
打开部分车窗、天窗，排出车内
不新鲜的空气，待温度降低后，
就切换至内循环。同时，汽车
正常运行中，为防止蒸发器过
度结霜，影响空调系统的正常
运行，空调的风速及温度需要
跟随车速进行适当调整。当车
速低于25km/h时，应将风速
开关置于低速挡位，避免发电
量不足和冷气不足。

江门交警还提醒广大车
主，平时要勤清洗、定期更换空
调滤芯。与家用空调一样，汽
车空调滤芯如果长时间不清
洗、不更换，也可能滋生细菌，
对人体健康不利。空调滤芯滤
网的使用和行驶里程没有关
系，只与空气环境、空调风速和
使用时间有关系。如果感觉空
调吹出来的空气浑浊，甚至有
尘味或霉味，那就一定要清洗
或更换滤芯滤网。

（文/图 红林）

天气炎热，汽车空
调使用频率高

如何正确
使用汽车
空调？
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售后服务投诉不少 部件维修问题、人员变动大是主因

分清“定金”和“订金” 协商不成可投诉维权
↑消费者在购车

签订合同时要多留
心。

汽车经过暴晒后，应先把所有
车窗打开。


