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奔驰车主以自己的方式与销售方战斗到底，
她的维权方式带来了巨大的社会反响。那么，我
们看看她维护自己权益的武器和其带来的后果有
哪些利弊——

本版稿件由本报记者 刘红娇 采写 本版策划 咸凯慧

维权，不应付出尊严的代价
——西安奔驰车车主维权事件漫谈

阅读提示：

66万元购买的奔驰车还没开出店门，就发生发动机漏油问题，从退款变换车再到只能更换发动机，4S
店给的解决方法并不能让车主满意。而在此时，这位西安的奔驰车主想要维护自己的消费权益却遭遇了
难题：奔驰售后、奔驰金融高举的“行业规定”将造成车主的经济损失，而工商、消协却没能在此时为车主提
供有力支持，同时“110”和媒体也无法给予车主满意的帮助。最终，车主选择了“以闹维权”！

当这位西安奔驰车主哭着坐上了汽车引擎盖时，本打算做个“文明人”的女士为了维权只能变身“泼
妇”。虽然声称自己的行为很“丢人”，但车主以“文明闹事”的方式，有理有据地述说自己买车却遇到质量
问题之后的维权之难，逼迫交涉开始时施展“拖”之战术的4S店管理者站出来解决问题。

随着这位奔驰车主维权事件引发更多人的关注，不仅让事件的处理得到更多人的关心、让她的维权行
为得到更多人的支持，同时也启示有些人选择爬上了引擎盖……

维权难吗？我们有法律、法规的支撑，有工商、消协等等监管部门。可以说，在现今这个文明社会，我
们国家已经尽可能地维护着广大消费者的权益了。可为什么还会发生消费者以“爬上引擎盖”的方式来维
权的情况？是谁把维护权益的方式从文明变回了野蛮？那些横在消费者维权路上的大坑又是从何而来
的？

今天，让我们就西安奔驰车主的维权事件，聊一聊维权难的现状和这位奔驰车主维权方式的利与弊。

霸王条款，坑你没商量
任何行业都有自己一套维持

运转的行为规范，当制定和维护
这个运转规范的是行业的从业者
本身时，会出现霸王条款的情况
就变得很正常了。曾经在餐饮行
业盛行一时的“开瓶费”，就是现
成的例子：因为在餐饮行业销售
酒水利润很高，便以收取自带酒
水消费者“开瓶费”来挽回店里的

“经济损失”，甚至还成了行业内
的“潜规则”，被迫交了“开瓶费”
的消费者们不知道这是不合理的
收费吗？当然知道，但想要就餐
就得按照对方的规定来，这就是
老百姓常说的店大欺客。当然，
这条餐饮行业内盛行一时的霸王
条款，在监管者和消费者的共同
努力下，最终被国家明令取缔，彻
底杜绝。但是，店大欺客的行为
并不只发生在餐饮行业，越是在
容易发生垄断的行业内，各种坑
害消费者的霸王条款就越是容易
出现。当一切以营利为目的时，
卖方市场会导致经营者和消费者
的地位不再平等，生产经营过于
注重利润而压榨消费者的恶果亦
借此滋生。就好比《我不是药神》
里的抗癌药，当只有一种特效药
在卖时，无论药价有多贵，想活着
就得吃，消费者也就成了任其宰
割的“肥羊”。

曲解法律、法规，坑你没常识
据了解，4S车店在接收厂家

运过来的新车时，要做基本检查，
而4S店把车卖给客户端时，同样
要做第二道把关。从外观是否完
好到大小设备是否正常，检查项目
至少几十条，全没问题才能出售给
消费者。发动机是汽车的心脏，自

然是检查中必不可少的项目，像奔
驰车发动机漏油这种情况，如果
4S店严守规程去检查，是不可能
出售给消费者的。显然，这次 4S
店的失误后果却是由车主来承担
的，面对车主的维权要求，4S店向
车主说是按照国家的“三包规定”
执行，而在央视新闻上法律专家也
解答过此问题。专家表示：规定中
提到这种情况的解决方式应该是

“换车或更换发动机”。但到了4S
店这里就变成了只能更换发动机，
车主可以要求换车的选项却被隐
藏了起来。

4S店以售后三包来应对车主
的维权要求，却又不肯严格按照
国家的“三包”规定去做，本身就
是一种欺诈消费者的行为。我国
出台关于维权的法律、法规并不
少，这是最能维护消费者的武
器。但为了规避问题和减少损
失，相关从业者们会比消费者更
关注如何使用这些武器。他们更
加精通这些法律、法规的具体规
定，或是研究着如何钻法律、法规
的漏洞，或是向消费者宣传被曲
解的法律、法规，对并不了解相关
知识的消费者进行欺瞒。

隐性收费，坑你无形中
在西安奔驰车主的维权诉求

中，她要求全额退还一项叫做“汽
车金融服务费”的费用。事实上，
这个所谓的“汽车金融服务费”并
不是购车时必需性消费，而是整
个汽车销售行业收费里的灰色区
域。但这种只要换个名称就能忽
悠消费者掏钱的灰色收入，不仅
难监管、难取证，想退款更是难上
加难。隐藏性强，难以针对性监
管，这些无形中的收费可以说是

维权时最难躲避的大坑。
“推、拖”二诀，坑你不较真
维权的一大难题是消费者不

够“较真”。很多人在维权的时候，
刚开始都是很气愤，也很有一战到
底的决心。但随着售后和客服人
员那温和的口气和看起来“公事公
办”，有“具体规程”解决问题的架
势时，就放缓了力气，被动地等待
对方给予答复。于是售后将问题

“推”给了某些部门，再借着等对方
回应的理由“拖”到消费者没了耐
性。消费者在之后的回应也达不
到预期时，被来回的扯皮磨没了脾
气。最终想想自己搭时又搭力的
维权成本，感觉不太划算，自己的
损失似乎又不是很大，于是也就选
择了妥协放弃。却不知，对方正是
看中了消费者的这种心态，从而使

“推、拖”成了消费维权之路上的又
一个大坑。

舆论大战，坑你声音小
为什么最后奔驰车主选择坐

上汽车引擎盖？因为她的声音太
小了，只有让更多的人听见她的声
音，4S店才不能无视她，奔驰售后
才会重视她的诉求。但即便引来
如此关注，加强了单个消费者的影
响力，在爬上汽车引擎盖维权事件
发生后，4S店同样在没有与该车
主达成和解时，就公开发表双方已
经达成和解共识，车主对解决方式
很满意的宣传。如若不是当今这
个网络发达的社会，如果不是大家
还关注着这个事件而女车主也立
刻发声表示反驳，那么4S店的声
明会让大多数人相信事件已经圆
满结束了。而没了影响力，再加上

“拖”字诀，也许这起维权事件又会
有着不同的结局。

维权到底难在哪？难在需
要维权的地方太多。生活中难
免碰到一些或直接或隐性侵占
消费者权益的事件，但普通消费
者遇到这些问题，想要一个个都
得到个满意结果，事实上是很耗
精力的事。2018年1月的鸿茅药
酒跨省追捕事件，广州医生谭秦
东发布网贴指出鸿茅药酒广告
过于夸大，容易导致消费者误

服。涉事企业以他恶意抹黑造
成自身140万元经济损失为由报
警后，内蒙古凉城警方以“损害
商品声誉罪”将谭秦东跨省抓
捕。本想发文维护消费者的权
益，反被对方告上法庭。究其原
因，还是因为面对侵害消费者权
益的事情时，普通消费者的力量
还是太小，甚至会在对抗时反被
对方碾压。

细思之下，“维权成本太高、
维权收益不高”不过是句自我安
慰，真正拦住消费者维权之路的
主因，就是个人的力量太弱小
了。以个人之力难以对抗整个
那些庞大的销售团体，甚至是对
抗上整个行业中潜规则得利者
所形成的势力。而普通消费者，
又怎么能这么大的勇气与对方
战斗到底？

维权大坑之二：

我方太弱小

谁是消费者维权时最大的底
气？法律、法规！而国家和人民赋
予了监管部门的权力，是希望以此
来保障法律、法规的真正运行。但
我们也要明白，只要是人组成的机
构，难免出现一些漏洞和缺失。奔

驰车主打电话维权得到的结果是
什么？“110”不出、工商不接、消协
不管……如果监管软了，维权的
困难自然就多了。于是也就有了
4S店主动让车主打“12315”，最终
有了女车主爬上引擎盖上哭的一

幕。监管是个需要政府部门足够
重视、能投入大力精力去完成的工
作，如果我们监管体系能做到严、
细、认真、迅速、有效，对销售方来
说将会行成有效的震慑，从而真正
肃清销售市场，维护消费者权益。

维权大坑之一：

对手太难缠

维权大坑之三：

第三方监管漏洞

“挡箭牌” 新华社发 商海春 作

西安车主的维权诉求已经得到答复，
而事件的后续却还在持续发酵，靠“闹”解
决了销售问题，该事件的弊端也开始显现
——

文明的“闹”就要有理有据、
直击要害。西安奔驰车主在爬上
汽车引擎盖时说过一句话：“但凡
我有办法解决，就不会这么闹。”
而她的一番行动，成功地把奔驰
总店和 4S 店一起拉回对等的地
位，而不是高高在上地被动等待
解决问题。同时，她清晰地知道
自己的诉求是什么、该对谁说、销
售方有哪些过错行为，而她又想
要取得什么样的结果。既不扩大

打击面，也不会强人所难，事件闹
到什么程度该结束，可以说这位
车主在维权时“闹”得非常克制。
而她的这些行为，也给自己带来
了满意的结果。据报道，事件中
车主提出的 8点诉求中与个人相
关的部分已经全部兑现，其中包
括奔驰方面的道歉、换新车、退还
1.5万余元金融服务费、交通补偿
费，补过生日（费用由奔驰方承
担）等。

维权武器之三：

有效执行

在这次的维权事件中，西安
奔驰车主有理有据地维权表述
为我们展示了知识的重要性。
消费者应该有一个清晰的认识，
只有合理合法的诉求才是真正
维护自己的权益。如果不“占

理”，一心靠闹、靠撒泼打滚来维
权，就会像“医闹”一样被打击。
真正了解相关法律知识、以法律
为武器保护自己，才不会被销售
方欺骗，从而真正维护自己的权
益。

维权武器之二：

法律知识

维权武器之一：

维权意识

维权事件成为社会热点。
作为当事人的奔驰车主因为受
关注而被不良网媒人肉、传
谣。老话说“人怕出名猪怕
壮”，当这位奔驰车主和维权事
件成了社会热事，一些想蹭热
度的不良网媒为了吸人眼球就
开始抛下限。先是传闻奔驰给
这位维权车主“200万封口费”，
后被其证实为谣传。紧跟着就
有网络文章及微博称，当事女
车主真名为薛某某，涉嫌诈骗、

涉嫌 700万元卷款逃逸案。虽
然这位真正的当事人西安奔驰
车主立刻声明此为谣传，称对
方可实名举报自己与其对证，
广大网友也表示一码归一码，
不管消息真假，西安奔驰车主
维权也还是应该支持的。但是
对方传播谣言和吸引流量的目
的显然已经达到，而这种恶意
炒作事件的成功“吸晴”，还会
引发更多相同的事件发生。

弊端之二：

恶意蹭热度

这位解决了问题的奔驰车
主爬下了引擎盖，又有其他的车
主忙着爬了上去。他们之中也
许有一些是真的没招儿可想，见
到这么一个成功方法之后，急于
从对方的成功方式中学习维
权。也还有一些人，看到了事件
中“闹”的影响力，借着成功案例

进行模仿而为自己牟利。奔驰
车主维权成功后，她就一直怕自
己给大家做了“错误”示范。而
在维权事件之后几天，已经先后
有甘肃、广东、江苏、兰州等多地
车主纷纷爬上车盖为自己维权，
仿佛一夜之间，维权的方式只剩
下了爬车盖。

维权难，难在哪？是店大欺客，还是监管不力？让我们先看看
那些横在维权路上的一个个大坑——

西安奔驰车主有着非常明确
的维权意识。当车出现了问题，
她所做的任何沟通和行动都是为
了维护自己的正常权益，这一点
非常重要。被侵害消费权益时消
费者要敢于反抗，更要敢于较
真。如果没有坚定的维权意识，

遇到被侵害自己权益的情况时，
为了免除麻烦而“认栽”、因为金
额不大而放纵、怕被打压报复而
沉默，最终只会换来对方的变本
加厉。如果连自己都不愿维护
消费权益，就不要抱怨大环境不
够好。

弊端之一：

盲目模仿

不管这个西安奔驰车主的维权方式如何、后续又会带
来哪些影响，我们都要说一句：对方一心维权的想法没有
错。

当消费者通过合理诉求不能有效维护自己的权益时，
除了点评他们维权的行为带来哪些影响，更应自我思考一
下，遇到同样的情况，作为普通消费者能做什么？作为监
管部门该做什么？作为销售者当遵守些什么？

越是影响力大的品牌和企业，
越应当加强自我约束，肩负更大的
责任，对得起消费者的信任。

我们不仅要关注产品质量本
身，还要关注产品出现问题之后，
企业解决问题、回应消费者诉求的
方法；不仅要关注营商环境，也要
关注“消费环境”。

近日，西安奔驰维权女车主与
西安利之星汽车有限公司达成换
车补偿等和解协议。随后，中消协
在京举办“推动解决汽车消费维权
难座谈会”，提出汽车经销四点意
见。其中一点便是：“经营者应当
尊重消费者权益，诚信、快捷解决
消费纠纷。”

回顾事件由来：一位女士在奔
驰4S 店购买的一台新车，还没出
店就出现发动机漏油的问题。在
多次交涉却被告知不退款不换车、
只能更换发动机后，被逼无奈的车
主只好以“哭闹”的方式维权。事
件发酵后，当地市场监管部门及时
介入，奔驰公司也派出工作组进行

调查。随着调查深入，新车PDI检
查、购车贷款金融服务费等一连串
问题又浮出水面。尽管事件以和
解告一段落，但事件反映的消费者
维权难问题值得深思。

大家关注该事件，实际上也是
在为自己担心：假如有一天遇到类
似的产品质量问题，是不是也必须
坐在汽车引擎盖上哭才能解决？
如果一些商家真的奉行“大闹大解
决，小闹小解决，不闹不解决”的处
事之道，老实人岂不就要吃亏？可
以说，在一台漏油的发动机面前，
在消费者的合理诉求面前，没有一
个商家是局外人，没有一个品牌是
旁观者。为消费者创造价值，维护
其合法权益，企业责无旁贷。

质量再好的商品，也不免偶尔
出现问题。消费者并不苛求每次
购买的商品都完美无瑕，而是期待
遇到问题后，商家能够给予足够的
重视并高效率地解决问题。这也
是为什么许多消费者还没购买商
品，会先考察售后服务的原因。此
次事件之所以引发如此大的波澜，

很大一个原因在于4S店售后的推
脱敷衍。在各类优质产品层出不
穷的今天，售前售后服务早已成为
产品质量的一部分。积极回应消
费者诉求，建立完善合理的问题反
馈和解决机制，才能让商家和品牌
在市场上立于不败之地。

许多消费者在这起事件中感
到失望，更因为奔驰是汽车领域的

“百年老店”。消费者付出更多金
钱，对产品有更高期待，却没能享受
到更高品质的服务，这样的心理落
差只会进一步消耗品牌的信誉度和
美誉度。越是影响力大的品牌和企
业，越应当加强自我约束，肩负更大
的责任，对得起消费者的信任。须
知再厚实的家底也经不起任性的折
腾。不懂得尊重消费者、不懂得敬
畏市场，最终难免会被市场淘汰。

“顾客至上”从来不是一句空
洞的口号，而必须落实在企业经营
管理的每个细节当中。为什么一
些企业在产品宣传和品牌塑造上
显得“高大上”，到了实际的产品和
服务中却显得“火候未到”“功力不

足”？除了少数企业存在虚假宣
传、过度包装外，更大的原因在于
一些企业细节管理跟不上，甚至很
混乱。比如此次事件中暴露出的
金融服务费用不透明等现象，被网
友质疑与奔驰公司对其经销商缺
乏协调和管理有关。对于任何一
家大型企业来说，管理层级越来越
多，与其相关的产业链结构也更复
杂，只有进一步理顺组织结构、提
高科学管理水平，才能把服务客户
的理念转化为现实，为自己赢得市
场、赢得口碑。

此次事件更重要的启示或许
在于：我们不仅要关注产品质量本
身，还要关注产品出现问题之后，
企业解决问题、回应消费者诉求的
能力；不仅要关注营商环境，也要
关注“消费环境”。而打造健康有
序的消费环境，离不开企业提高自
我修养、提升管理水平，也需要市
场监管部门乃至监测、评级等第三
方机构深度参与，从而形成自律与
他律的闭环，为消费者带来实实在
在的红利。 转自《人民日报》

打造健康有序的消费环境


