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四成消费者认为汽车维保质量待提升
3月 13日，天津、河北、南京、杭州

等11个省市消协组织（委员会）共同发
布《汽车维保养护消费满意度调查报
告》。报告指出，41.38%的消费者
（14776人）认为服务质量或维修效果
未达到期望水平。部分商家可能因成
本因素选用质量较低的零部件或替代
品，影响维修效果，并可能带来一定的
安全隐患。

本次调查采用线上问卷方式，对汽
车美容、养护、维修、改装等服务中的消
费习惯（偏好）展开分析。最终回收有
效样本35710份，涵盖多个年龄段与用
车场景。本次调查显示，该行业在服务
质量、价格透明度、维修效率、零部件质
量、市场竞争和数字化服务等方面仍存
在一些亟待优化的问题。

通讯员 周芙蓉 现代快报/现代+记者 徐梦云

针对上述调查的行业现状，
天津等 11个省市消协组织（委
员会）共同发出建议，促进汽车
维保养护行业健康发展。

提升服务质量与透明度，增
强消费者信任。经营者应注重
提升服务质量，尤其是在维修和
保养服务中，确保使用高质量的
零部件，并提供透明的价格和服
务流程。商家应加强售后服务，
及时响应消费者的需求，提升用
户体验。通过建立完善的客户
反馈机制，及时收集消费者的意

见和建议，持续优化服务流程，
提升整体服务水平。

消费者应增强维权意识，理
性选择服务，主动参与监督。在
选择服务时，消费者应优先考虑
品牌信誉、价格透明度和服务质
量，避免因贪图低价而选择服务
质量不佳的商家。在遇到服务
质量问题或价格欺诈时，消费者
应及时向相关部门投诉，维护自
身合法权益。

监管部门应高度重视汽车
服务行业存在的乱象问题，如价

格不透明、隐性收费、服务质量
参差不齐等，并采取有效措施加
以整治。政府和行业协会应加
强对汽车服务行业的监管，建立
透明的价格公示平台，方便消费
者查询和对比服务价格。

同时，应建立行业黑名单制
度，公示违规企业，定期检查服
务质量和资质，确保行业的健康
发展。监管部门还应推动制定
行业服务标准，尤其是在维修、
保养和售后服务方面，确保商家
提供的服务符合规范。
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打卡99次就退费，顾客完成了健身房却赖账

充不满电续航打五折，退车！

11省市联动调查结果显示

35.38%的消费者（12633人）
认为维修效率有待提高，部分商
家在服务过程中存在等待时间
较长等情况。维修流程的不完
善影响了整体消费体验，尤其在
紧急维修需求下，服务效率的提
升显得尤为重要。

25.46%的消费者（9090 人）
在维修过程中遇到零部件质量问
题。部分商家可能因成本因素选
用质量较低的零部件或替代品，
影响维修效果，并可能带来一定
的安全隐患。保障零部件品质对
提升行业信任度具有重要意义。

建立行业黑名单制度，提升服务质量与透明度

服务质量有待提升
额外收费问题较为突出

维修效率仍有优化空间
零部件品质需加强

市场竞争欠规范
智能化水平仍需改进

汽车服务行业竞争较为激
烈，但部分商家的经营行为需进
一步规范。行业监管机制的健
全程度影响市场秩序与消费者
权益的保障力度，加强行业规范
化发展，有助于优化市场环境。

调查显示，尽管数字化服务
已广泛应用，但部分功能（如个
性化推荐、服务评价等）使用率
较低，消费者体验仍存在分化。
5.97%的消费者认为数字化服
务在客服响应、操作便捷性等方
面仍有优化空间，进一步完善智
能化服务将提升整体消费体验。

调查显示，41.38%的消费者
（14776人）认为服务质量或维修
效果未达到期望水平。部分商
家在维修过程中可能存在质量
参差、信息不透明等情况。维修
与养护服务质量的稳定性仍有
提升空间。

价格问题是消费者关注的重
点之一，34.37%的消费者（12272
人）反映在服务过程中遇到额外
收费的情况。部分商家定价标
准不够清晰，价格透明度不足，
使消费者难以对比不同商家的
服务价格，可能引发消费纠纷。

现代快报讯（记者 李子璇）
2023 年底黄某报名参加了淮安
一健身会所推出的健身打卡挑
战，会所收取其预付卡费用1680
元，约定一年内累计打卡满 99
次，挑战金1680元将全额返还。
一年后，黄某打卡了110次，想要
退回挑战金，健身房却以各种理
由拒绝。随后，黄某投诉至淮安
市清江浦区消保委。

现代快报记者了解到，黄某
是一名健身爱好者，看到家附近
健身会所推出的健身打卡挑战，
为了督促自己坚持锻炼，黄某支
付了预付卡费用1680元，健身房
约定如一年内累计打卡满99次，

挑战金1680元将全额返还。截
至2024年 12月 14日，黄某累计
按要求打卡110次，并有记录证
明。因黄某搬家，无法继续在该
会所健身，于是向会所主张退款，
但遭到拒绝。经多次协商无果，
黄某投诉至清江浦区消保委。

消保委工作人员调查核实发
现，黄某投诉内容属实，但其当时
是通过微信付款给该会所工作人
员个人，并未索要正规的付款凭
证。此外，协议中的健身会所名
称和营业执照的名称不一致，法
定代表人并非实际投资人，仅负
责日常管理，且健身房辩称挑战
金已经被实际投资人收走。

在找到会所的实际投资人
后，经反复沟通并宣讲法律规定、
告知法律后果，对方同意全额退
还消费者挑战金1680元，双方达
成和解协议。

预付式消费广泛存在于健身
健体、美容美发、康疗康养等领
域，但有关预付卡、预存卡、预付
金的纠纷频发不断，付款前后部
分商家呈现“两副面孔”，更有甚
者一夜之间关店走人，让消费者

“花钱买气受”。当然，消费者在
防患未然的同时要理性消费。
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在购买汽车这样大件商品
时，要注意选择正规汽车经销商
并仔细审阅购车合同，不要轻信
销售人员口头介绍和承诺，同时
检查车辆证件和配置。提车时
要注意查看证件是否齐全，包括
购车发票、合格证、三包证明等。
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现代快报讯（通讯员 赵德刚
记者 李子璇）2024年，王某新提
了一辆续航里程 401 公里的电
车，可第一次开了约200公里就
没电了，一晚上只充进 44%电
量。王某去4S店问情况，销售称
是充电桩的问题，于是王某将车
留在4S店使用固定充电桩，可充
满后续航还是不到一半。王某提
出退车，4S店不予处理。日前，
王某诉至消保委，要求退车。

3月 13日，现代快报记者在
“惠民生 护权益 共筑满意消费”
新闻发布会了解到，消费者王某
打电话到淮安市经济开发区消保
委秘书处投诉，称其在淮安一4S
店购买一辆电动轿车，随车信息
清单标明充电完成续航里程为
401公里。而实际首次使用新车
续航仅约200公里，且使用随车
的充电器整晚只充进 44%电
量。4S店的销售称使用固定充
电桩会好很多，于是王某将车留
在4S店，结果固定充电桩充满电
后续航还是不到200公里。之后
三次使用固定充电桩充电，续航

仍不足200公里。提车13天后，
王某向4S店提出退车，对方不予
处理。

经核查，消保委确认消费者
反映的该 4S店销售员宣传电动
轿车续航里程401公里与实际不
符，事实存在，提出的退换车辆诉
求合理，消保委应当予以支持。

消保委随即约谈该汽车 4S
店负责人，刚开始4S店表示，电
动轿车是从厂家购进的，随车资
料都有，不好退车。经多次沟通
调解，4S店认识到问题严重性，
积极和厂家沟通，说明实际存在
的问题，最终同意退车，达成调
解协议。
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