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22元一条元一条，，还能订制还能订制：：谁卖了我的简历谁卖了我的简历？？
■新华每日电讯记者 潘 旭 吴振东

■中国城市报记者 王 楠

担心车况、不满服务
消费者要求更换新车

在熊女士提供的一份汽
车销售合同中，记者注意到，
熊女士购买的是一辆2020款
2.3T自动四驱雨林穿越版越
野车，厂家指导价为269900
元人民币，实际成交价为
266400 元人民币。熊女士
说，办完手续汽车的全部落地
价是30万元人民币。

回忆买车经历，熊女士说
她看车时第一眼就被北京
BJ40系列车型气派的外观所
吸引，很快，她就打定主意要
购买该款越野车。“当时我认
为，这么大的一家店面、这么
有名的汽车品牌，不可能会有
问题，所以我都没有进行试
驾。现在想来真是有点草
率。”熊女士说。

当熊女士提车后驾驶新
车跑了将近40公里时，汽车
突然显示发动机系统出现故
障。“刚开的时候，我就发现汽
车在加油提速时会突然出现
类似于‘踩刹车’停顿一下的
感觉。”熊女士说，“当时我还
以为是自己技术不好，但换我
丈夫驾驶时也出现了同样的
问题。”

由于故障提示出现时熊

女士正在高速公路上驾车行
驶，她害怕继续驾驶会出现危
险，便靠边停车并联系拖车把
车拖回家。“当天晚上，我们
跟销售人员联系，对方却闪烁
其词，不太搭理。此后，我们
不断与绅豪汽车公司工作人
员进行联系与沟通，希望能有
个说法并解决问题。”熊女士
说，“刚买的新车还没到家就
出现问题，销售方服务态度又
不理想，这让消费者心里怎么
接受？”

据熊女士介绍，数日后，
绅豪汽车公司工作人员上门
检查车辆时认为并不是什么
大问题，只要给车升级系统就
能解决。“我和家里人商量后
也觉得：大过年的，人家跑一
次也不容易，如果升级后不再
出现类似问题就算了。”熊女
士说。

为了避免因升级系统后
再出现同样问题而扯皮，熊女
士特意拍摄视频并要求对方
作出承诺。在她展示的一段
视频中可见，熊女士边拍边
说，如果再出现发动机系统
故障问题必须更换新车。而
在视频中，两位工作人员只
是笑着支支吾吾，并没给出
具体答复。

据介绍，汽车系统升级后
第二天，同样的问题再次出
现。这一次，熊女士的态度坚

决强硬，要求绅豪汽车公司必
须给她更换一辆新车。“但对
方也一口咬定，表示不能换
车。工作人员让我直接跟厂
商联系，可当我跟他们要厂商
联系方式时，对方又不再搭
理。”熊女士说。

经销商回避问题
维权陷入僵局

由于此前熊女士办理的
是贷款买车，首期已支付了12
万元，后面还需跟绅豪汽车公
司财务办理分期付款业务。
但汽车发动机系统出现故障
后，熊女士不愿办理后续业
务。“我认为应该把汽车本身
的问题解决完才可以办理相
关后续付款业务。”她说，“但
对方称，如果不赶紧办手续将
会被拉入信用黑名单，我担心
此后会有更多麻烦。同时，我
当时觉得好好配合或许能更
快解决问题，便按照他们的要
求把银行卡交了过去。”

然而，熊女士的配合并没
有换来自己想要的结果，汽车
故障依然存在，而且在这中
间，她又发现了新的问题。熊
女士说，2月13日，汽车发动
机位置出现了遗漏液体的现
象，她向绅豪汽车公司反映
后，工作人员给予了处理。虽
然这个问题得以解决，但熊女
士无法接受仅靠“维修”来解
决新车频频出现的问题。

2 月 24 日下午，记者与
绅豪汽车公司相关负责人取
得联系。但当记者自报家
门，提出想了解整个事件的
情况时，对方以有事为由直
接挂断电话。

随后，记者致电北京汽车
客户服务中心，就熊女士的遭
遇进行咨询。客服人员表示，
造成发动机系统故障和提速
顿挫的原因有很多种，应该前
往经销商处进行检查、维修和
处理。该名客服人员还提到，
经销商与厂商有直接联系渠
道，通过经销商来处理相关事
宜最为稳妥，并向记者提供了
绅豪汽车公司的详细地址以
及公司电话。

2月26日上午，中国城市
报记者根据北京汽车客服提

供的电话号码，再次与绅豪汽
车销售服务有限公司联系。
一名男子接听电话得知记者
身份意图后，接连表示不接受
采访。

一位汽车经销从业者告
诉记者，“发动机系统故障”的
提示很有可能是因为发动机
运行中某个传感器出现偶发
性故障，只要到4S店用专用
的电脑检测仪读取故障代码
就可以找到问题根源，再对症
下药。

律师建议
向有关行政部门申诉

新车第二次申请的临时
车牌即将到期，面对楼下停放
着的新车，熊女士无奈地告诉
记者，这段时间，她及家人什
么办法都已经想过，也找经销
商谈了很多次，但对方如今不
做任何理会。“实在不行，我们
只能去4S店门口维权了。”熊
女士说。

对于该事件应如何处
理，记者查阅《中华人民共和
国消费者权益保护法》第二
十四条时了解到，经营者提
供的商品或者服务不符合质
量要求的，消费者可以依照
国家规定、当事人约定退货，
或者要求经营者履行更换、
修理等义务。没有国家规定
和当事人约定的，消费者可
以自收到商品之日起七日内
退货；七日后符合法定解除
合同条件的，消费者可以及
时退货，不符合法定解除合
同条件的，可以要求经营者
履行更换、修理等义务。

对此，广东国鼎律师事务
所律师、知名公益律师廖建勋
分析认为，国家质量监督检验
检疫总局2012年公布了《家

用汽车产品修理、更换、退货
责任规定》，因此，对于家用汽
车产品的退、换货应按照此规
定进行，而不适用七天内无理
由退货的规定。

《家用汽车产品修理、更
换、退货责任规定》第十八条
提到，家用汽车产品自销售者
开具购车发票之日起60日内
或者行驶里程3000公里之内
（以先到者为准），发动机、变
速器的主要零件出现产品质
量问题的，消费者可以选择免
费更换发动机、变速器。此
外，第二十条规定，家用汽车
产品自销售者开具购车发票
之日起60日内或者行驶里程
3000公里之内（以先到者为
准），家用汽车产品出现转向
系统失效、制动系统失效、车
身开裂或燃油泄漏，消费者选
择更换家用汽车产品或退货
的，销售者应当负责免费更换
或退货。如果发动机、变速器
累计更换2次后，或者发动机、
变速器的同一主要零件因其
质量问题，累计更换2次后，仍
不能正常使用的，消费者也可
以选择更换或退货。

“所以，在此案例中，消费
者可以要求销售商免费更换
发动机，如果更换2次仍不能
正常使用的，消费者可以要求
换车或退货。”廖建勋说，“另
外，消费者与销售方对于三包

责任产生争议的，消费者首先

可以与经营者协商解决；协商

不成可以依法向消费者权益

保护组织等第三方社会中介

机构请求调解解决，也可以依

法向质量技术监督部门等有

关行政部门申诉进行处理。
如果经协商及调解均无法达
成一致的，消费者还可以依据
协议依法提起仲裁或诉讼来
维护自身的合法权益。”

2021年2月3日，家住重庆市的熊女士与丈夫前往重庆南岸区绅豪汽车销售服务有限

公司（以下简称绅豪汽车公司）购买了一辆价值30万元的北京BJ40越野车。没想到的是，

熊女士提车后还没开满一个小时，车内中控显示屏就提示：“发动机系统故障，请立即到维

修店处理！”当时二人尚处于从南岸区返回金川区的高速公路上。

刚买的新车还没开到家就出现问题？熊女士及其丈夫感到气愤不已，她与绅豪汽车

公司销售人员联系，要求换车或退货。“但对方不同意我提出的解决方案，而是拖了5天

后，于2月7日才派人上我家对车辆进行维修。”熊女士说。

记者对此事进行了调查采访。

新车未到家就新车未到家就出故障出故障
车主维权遇经销商推诿

熊女士所购

新车中控显示屏

上的发动机系统

故障提示。

受访者供图

熊女士新购买的北京BJ40越野车。受访者供图


