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察言观社

■刘俐琨

近日，一家媒体发布暗访实录，揭

露了北京两家合资品牌4S店中的诸多

乱象。视频中被曝光的4S店存在“故

意骗保”、截留超量油液、虚增保养项目

等一系列欺客行为。而随着该视频的

热播，有关4S店维修保养的“黑幕”话

题引发舆论热议。

媒体记者打入4S店“内部”，暗访

发现的4S店汽车维修坑人的伎俩套路

令人震惊、使人忧心。实际上，在手机

维修、家电维修等领域，也不同程度地

存在着先弄坏再修理、偷换零件、虚报

价格、虚报修理量等问题。汽车维修

保养中的乱象大都属于维修行业的通

病。不论汽车维修乱象的外在如何，

其实质都是薅消费者的“羊毛”，甚至

还薅保险公司的“羊毛”，都扰乱了汽车

维保市场秩序，践踏了诚信底线和法律

底线——如果以“先砸后修或先砸后

换”等行为骗保的情节严重，还可能涉

嫌犯罪。

记者卧底暗访的精神可嘉，也卓有

成效，我们应该感谢记者的付出。但戳

穿修车侵权猫腻，不能光靠记者“卧

底”。记者所发现的种种问题，对于4S

店或汽车维修行业而言是乱象，对消保

维权机制、保险管理机制而言，则意味

着漏洞和不足。针对记者发现的问题

线索，市场监管部门、保险机构等应该

全面深刻反思，用更高质量的履职，举

一反三地查找问题，进一步健全相关监

督机制，规范汽车维修保养行为，积极

维护消费者权益，维护保险市场秩序。

当然，汽车维修的不少问题都具有

隐蔽性、专业性，发现问题有一定的难

度，但记者能做到的，拥有更多资源、更

强能力的市场监管部门、保险机构等更

有理由做到。在餐饮领域有“明厨亮

灶”机制，满足了消费者的知情权和监

督权，对经营者形成了倒逼规范效应。

有些手机维修商也向消费者开通了后

台维修监控系统，让维修处在消费者眼

皮子底下，处在一种透明环境中。显

然，相关部门也可借鉴上述经验，要求

汽车维修商对车辆维修保养过程进行

全程视频监控，并向监管部门、消保组

织、保险机构、消费者等开放监控通道，

分享监控资源（监控数据必须保存一段

时间以上）。这样，很多汽车维修保养

的猫腻就失去了适宜的生存环境。监

管部门也可安排或聘雇人员对汽车维

修商进行卧底调查，或者鼓励维修商内

部员工积极举报。同时，保险机构应该

加强对验损过程、修理或更换部件的检

审把关，堵住“先砸后修或先砸后换”的

骗保漏洞。市场监管部门、汽车维修行

业协会等则应依法监督维修商严格履

行明码标价、明确事先告知等义务，要

求维修商如实记录（经消费者确认）维

修部件和维修用料情况，并保存维修记

录一定年限，以备相关部门检查或解决

维权纠纷。对发现问题并核查属实的

维修商，监管部门必须依法处罚，并关

联信用惩戒，记入市场主体征信系统，

使其付出多重代价。

说到底，要整治汽车维修行业中的

乱象，不能依靠消费者的自保，不能依

靠经营者的自律，也不能仅靠媒体等第

三方监督力量“冲锋陷阵”，最终还得靠

监管“正规军”的依法履职，还得靠监管

之手的强力介入、长效介入。

刚刚过去的中秋、国庆假期，高速公

路服务区成为了舆论关注的焦点。

“苏州市园林式的阳澄湖服务区粉

墙黛瓦、小桥流水，常州市芳茂山服务

区宛若恐龙主题公园，走现代风格的无

锡市梅村服务区气派程度与市中心的

高级商场没差……”江苏省高速服务区

惊艳了全国各地的游客，新浪微博上的

“江苏高速服务区甲天下”的话题阅读

量近4亿。有网友评论：“有人专门去

服务区玩，特地跑个高速，比如我爸

妈。”“这明明是把苏州园林建在高速路

上了啊。”

一提到高速公路，很多游客的印象

还停留在加油、上厕所、接热水上。而

谈起服务区的服务，吐槽的声音更多：

“服务功能少，有些服务区能提供的服

务至今仍仅限于加油、如厕等，购物货

架上只有种类有限的方便面和面包可

供选择；基础设施差，有些服务区停车

位少，卫生间数量不足；服务水平低，大

车小车混停无人引导，餐饮区卫生条件

差……”而当江苏省这些品质高、服务

好、景色美的高速公路服务区出现在众

人面前时，引发关注、令人羡慕也就不难

理解了。

“羡慕”背后，折射出的是人们出行

需求的巨大转变：不再满足于“走得出”，

而是对于“走得好”有了更多期待。当

前，我国经济已由高速增长阶段转向高

质量发展阶段，人们对于美好生活的期

待已经从“有没有”转向“好不好”。表现

在交通出行上，就是大家不再仅仅满足

于通路通车、有服务区能停车歇脚这样

的“硬需求”，而是更加重视人性化、个性

化、安全感、幸福感等“软需求”。这些兼

具人性化与舒适度的高速公路服务区正

满足了人们加油、吃饭、停留、休憩的“高

配”需求，吃喝玩乐一条龙服务也大大延

展了长途旅行的美好体验，是旅游服务

提质增效的最佳诠释。

据了解，2017年2月，国家六部门就

联合印发了《关于促进交通运输与旅游

融合发展的若干意见》，提出探索“服务

区+文旅”产业融合创新，构建“快进慢出

式”服务区的集中尝试。除了江苏省，浙

江、山东、广东等省部分城市也拥有备受

认可的升级款服务区。

事实上，增加功能、改善设施对于高

速公路服务区而言，并非只有付出没有

回报的赔钱买卖。数据显示，“十三五”

期间，江苏全省服务区消费收入增加了

近两倍。而“江苏高速公路服务区甲天

下”引发关注，更是极大地提升了省域的

美誉度与软实力，成为一个宣传和展示地

方经济、文化和地方特色、特产的平台。

“星级服务区”坚持需求导向和因地

制宜的服务理念进行改造升级，实现了

旅客、服务区运营方和当地政府三方的

共赢，值得其他地区借鉴。不过，这种园

林、主题园一样的服务区可否推行？本

地资源禀赋和道路客流是适合打造复合

功能服务区，还是做小型购物中心，或者

是需要优化商品品类和提升卫生水平？

这些都是需要深入考量的。

高速公路服务区发展理应打破“封

闭式”思维，融入地方经济，形成地区新

景，成为所在城市形象展示的“微窗

口”。不过，在改造服务区之时，一定要

根据自身实际条件，因地制宜，用心服

务，切莫陷入过度追求服务区“高大上”

的形式主义。

背景：
近日，江苏王女士拿到单位统一办理

的工作用手机号码的第一天，就接到了各

种催债电话。原来，这个号码的原机主欠

了债务又弃用号码，手机号被电信公司回

收后，又分给了王女士。新办的手机卡，刚

启用就收到接连不断的催贷电话；注册微

博、微信、支付宝等APP却频繁显示号码被

占用；给运营商客服致电，却被告知要自己

协商处理……当手机号码资源愈发稀缺，

“二次放号”这一盘活资源的常规手段，为

何给用户带来许多新麻烦？谁又该为这些

衍生问题买单？

@郭芸：避免资源浪费、实现资源循环

本无过错，但由此产生的麻烦和成本，不该

由消费者来承担。针对“二次号”完善服务

体系，行业主管部门、运营商、网络平台、用

户还需共同努力。

@高辰：当前，手机号几乎等同于“网络

身份证”。在“实名制”背景下，很多时候用

户的手机号是与身份证绑定的。“二次号”存

在极大的个人隐私泄露风险，老用户在销号

之前一定要做好解绑各类账号的工作。

@王钟的：对于通讯运营商而言，不能

把所有责任都推给用户。尽管号码有限，

但在号码总数整体超过手机用户数，而且

号段资源仍在不断增加的基础上，号码资

源还有不少潜力可挖。运营商应努力延长

“二次放号”的时间，尽量减少二次投放的

手机号。此外，不少用户是因为“携号转

网”仍存在诸多不便才换号，运营商应进一

步创造便利条件，尽可能让用户“留住”原

有的手机号。

@张耀越：行业主管部门应采取相应

措施，协调运营商和网络平台加强信息互

通和账号管理，更加科学合理地盘活和发

放“二次号”。网络平台也要简化解绑、注

销的流程，同时增加注册识别身份的方式，

而非仅凭手机号。

高速公路服务区应成城市形象高速公路服务区应成城市形象““微窗口微窗口””

手机手机““二次号二次号””莫名被欠贷莫名被欠贷，，谁来买单谁来买单

心存疑虑心存疑虑

近日，不少消费者反映,
在各大社交网站、APP上出现
了一大批以超低折扣商品为
卖点的“捡漏群”“羊毛群”等，
群主、主播们无不宣称在群里
能买到巨大优惠的名牌产品，
比如几十元的运动鞋、几元的
微波炉、几角几分的零食、化
妆品，甚至还有 0 元购物机
会。有消费者说：“类似内容
看多了，还真蛮动心的。”

对于“捡漏群”“羊毛群”
这一网购新生事物，有业内人
士表示，这是互联网零售的又
一发展趋势，有其存在的合理
性；但也有消费者表示，类似
事物让互联网购物越来越复
杂，期盼少一些套路，多一些
真诚。
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汽车维修坑人骗保伎俩汽车维修坑人骗保伎俩


