
“ 消费 者的 诉 求符 合相关 法

律、法规的规定，即便‘三包’期

限到了，4S 店也应当为消费者免

费更 换 变 速 箱。”7 月 13 日下午，

湖南省消费者协会一名工作人员

接受记者采访时表示，刘嘉在合

理的“三包”期限内提出了问题及

诉求，并且经营者也已经承诺认可，

那么不管在后期处理时是否超过

“三包”期，都不应影响结果。

该工作人员补充说，如果 4S

店故意拖延时间，然后再以消费

者的诉求超过“三包”期为由不予

办理，这是很不负责任的行为，也

侵害了消费者的合法权益。由此，

建议消费者在购买车辆时，要认

真 检查车辆合格证等有关手续，

在汽车“三包”期内发现问题后，

一定要将车辆及时送往 4S 店，并

保存好车辆维修保养记录，从而

一旦发现 4S 店故意敷衍，就有维

权的依据。

查。”尽管心疼车，但为了查明原因，

刘嘉还是签字同意。“拆开一看，4S

店说是活塞坏了。”可零配件再次换

新后，“毛病”依然存在。

直到今年 6 月底，刘嘉突然接到

湖南腾跃 4S 店打来的电话。“说发动

机异常是因为变速箱有故障，需更换

变速箱。”她当即同意，但 4S 店经理

张颖的一句提醒让刘嘉有些急了。

“她（指张颖）说，如果 4S 店检

测变速箱故障排除系人为因素造成

后，只要达到更换的标准，那公司绝

对会无条件地更换，但大型零配件要

‘排队’发货，需要一定的时间。不过，

如果‘三包’期过期，就需要车主自

掏腰包换新。”

“我的车离‘三包’有效期不到一

个月了。”于是，最近一周，刘嘉几乎

每天都要往 4S 店打上两通电话，询

问换新的变速箱是否到货，得到的却

是一致的回复——“让我等。”对此，

她怀疑称 ：“4S 店是在有意拖延，想

等‘三包’期一过，就不用免费更换

零配件，更不用退、换车了。”

刘嘉表示，她近期将向长沙市消

费者协会投诉举报，以维护自己的合

法权益。              （文中刘嘉系化名）

7 月 7 日上午，今日女

报 / 凤网记者来到湖南腾跃

4S 店。待表明来意后，该

店销售经理张颖表示，刘

嘉之前几次到 4S 店并未提

及怠速不稳等情况，只反

映了车身抖动的情况。所以，

4S 店前期并不了解车辆出

现的所有问题，也就无法

进行针对性的检查。

其间，当记者提出要

查看 4S 店维修保养记录

时，张颖以保护车主隐私

为由予以拒绝。

至于刘嘉给出的“4S

店故意拖延时间，直至‘三

包’期快过期才检查出原

因”的说法，张颖如是回

应 ：“主 要是她一开始没

说清楚。因为车身抖动的

原因有很多，怠速不稳的

原因也有很多，所以在没

有全面了解车况的情况下，

很 难 判断 是 哪里出现 问

题。目前，店里没有大型

零配件的现货，只能上报

给厂家，等拿到全新的配

件后才可以进行维修、更

换，并非故意拖延。而且，

刘嘉的汽车是第一次出现

7 月 6 日，刘嘉告诉今

日女报 / 凤网记 者，2019

年 8 月 1 日， 她 花费 38.5

万元在湖南腾跃 4S 店购

买一辆奔驰 C260L 汽车。

不料，提完车的第二个月，

汽车抛锚了。

“很突然就坏了。”刘

嘉发现汽车一直打不着火、

无法启动，此时，仪表盘

上也亮起了故障 警示灯。

随 后， 她 立 刻 联 系了4S

店工作人 员。 后经 4S 店

检测显示，汽车存在蓄电

池故障问题。

“蓄电池出问题时，车

子才跑了 160 多公里，我

当时就 提 出要退 款 或 换

车。”但刘嘉的提议被 4S

店婉言拒绝。“他们说 新

车是 经 过了全面检 测的，

电瓶故障属于特殊情况，

并不满足汽车‘三包’政

策里的退换车标准。”好

在汽车更换一系列配件后

车况一直稳定，她也就未

再追究。

然而，就在今 年 5 月

14 日，变故再生。

当天，刘嘉在上班途

中发 现 车子出现 怠 速 不

稳、车身抖动的情况，但

想着此前从未出现异状就

没太在意。次日，她开车

去 4S 店保养，“没有检查

出问题”。可随后的半个

多月里，车身抖动的情况

时有发生。

据刘嘉提供的维修检

查 单 据 显 示， 她 于 2021

年 5 月 15 日、5 月 20 日、

5 月 24 日、5 月 25 日，

先 后 四 次 来 到 湖 南 腾 跃

4S 店检查。

刘嘉说，直到在 5 月

25 日检 查 时，4S 店 汽 修

技师用电脑检测后表示，

是火花塞出现故障。只是，

“火花塞换新，又自费清

洗发动机，还做了全面保

养后，没过两天，车不仅

又开始抖，还更严重了”。

“4S 店后来 给出的建

议是拆发动机进行深度检
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张帅（湖南仁和律师事务所
律师）

根据我国《家用汽车产品修理、

更换、退货责任规定》，家用汽车

产品“三包”有效期自销售者开具

购车发票之日起计算，其有效期

限不低于 2 年或者行驶里程 5 万

公里，以先到者为准。在“三包”

有效期内，如果汽车修理时间累

计超过 35 天，或发动机、变速器

等主要零件因其质量问题累计更

换 2 次后仍不能正常使用，或同

一产品质量问题引发的修理累计

超过 5 次的，消费者可以退、换车。

需要指出的是，汽车“三包”

期只是车厂对于车辆出现故障后，

予以免费维修、更换的承诺。因此，

并不意味着车辆超出“三包”期后，

车企就可免除对产品质量所应承

担的责任。机动车维修根据其维

修程度的不同，其保修期限也有

所不同，车主要认清车辆的维修

性质才能清晰知道车辆的保修情

况，从而保障自己的利益。本起事

件中，这种零配件多次换新后反

复出现故障情况，原本就应该由

汽车经销商来解决。

而且，汽车“三包”政策里并

没有过保车辆出现质量问题就不

能索赔的规定，只要车辆是在保

修期内出现质量问题，且排除人

为因素造 成，4S 店 就 应该负责。

即使存在 4S 店推脱、拖延超过“三

包”期的情况，也应该按照保修

期时间来算，因为没有解决问题，

就要执行国家“三包”规定。

花 38 万元买来“大奔”，开两年“毛病”不少

长沙一4S店被指拖延“三包”，“带病出保”谁之责
买车，原本是件开心事儿，可家住湘潭的刘

嘉很烦心——她花 38.5 万元买来的奔驰 C260L
汽车，在提车的第二个月就因电瓶故障抛锚。

更烦闷的是，今年 5 月，刘嘉的爱车又出现
发动机怠速不稳的情况，尽管多次在湖南腾跃
汽车销售服务有限公司（以下简称湖南腾跃 4S
店）进行维修和保养，4S 店也坚称要更换发动
机，可两年的汽车“三包”眼看要过期，她依
然没能挂到更换发动机的“号”。

4S 店为何迟迟未更换发动机？汽车“三包”
过期后，受损配件能否免费更换、维修？若故
意拖延“三包”至过期行为属实，4S 店将如何
担责？看看专家、律师是怎么说的……

文、图：今日女报 / 凤网记者 陈炜

【车主投诉】

38万元买的奔驰车两年问题频出

【公司回应】

汽车“毛病”难查清，系车主“没说清”

【部门解析】

湖南省消协：
即使“三包”过期，也应免费更换零配件

发动机、变速箱问题，即便按照‘三包’

政策，也是不符合退、换车标准的。

至于‘三包’过期后的零配件换新是

否免费的问题，需要向上级公司汇报

讨论出下一步解决方案。”

【律师说法】

“三包”过期≠车企免责

刘嘉花
38.5 万元买
来的奔驰车
曾出现蓄电
池 故 障 问
题。

刘嘉的奔驰车问题频出。

扫一扫，参于讨论。

汽车“三包”即将过期，刘嘉仍未挂到更换发动机的“号”。


