
事实上，针对英菲尼迪QX60的消费者投诉案例不仅
如此。 此前，英菲尼迪就因QX60 变速箱故障频发登上
央视315晚会。据报道，英菲尼迪QX60变速箱长期存在异
响抖动等故障，英菲尼迪为保修期内的车主更换变速箱，
可是问题依然存在， 更有甚者3年更换3次变速箱问题依
然没有解决，还出现了更加严重失去动力、方向盘没有助
力等问题。

事件曝光后，英菲尼迪迅速进行了回应，设立专属
客服，将保修期延长至8年20万公里。 那么此次事件后
英菲尼迪线下门店景象究竟如何？ 对此，记者走访了广
州市区多家英菲尼迪汽车门店，了解目前其真实的营业
情况。

在记者探访的几家英菲尼迪4S店里，销售基本都并
不避讳谈论这次事件。 问及相关问题，销售均表示是非
常罕见的个例， 但对于其症结所在的答复却不尽相同。
有的表示变速器本身并不是问题所在，而是与混动系统
的匹配出现了问题； 有的表示变速器可能是良品率问
题，但因为QX60的变速器属于纯进口，所以对不用混动

系统，纯国产的英菲尼迪其他车型没有任何影响。
而在问及英菲尼迪官方对此次QX60问题根源的定

义时，销售均不能给出切实答复。问及上述案例车主曝光
的QX60刹车异响问题，4S店检测不出结果， 不予处理一
直拖出保修期的事例，白云区门店销售人员给予了否定，
表示“没有听过，我们肯定不是这样的。 ”

值得注意的是， 在探访几家英菲尼迪线下门店的过
程中，记者发现不论是在工作日还是周末休息日，在理论上
最应拥挤火爆的午后时段门店是一番冷清的景象。 上门看
车者寥寥几人，就只有几个来
进行售后养护的车主。 对于各
车型的销售情况，销售虽然没
给出明确答复，但也表示“我
们的品牌定位不是求走量那
种。 ”也有销售直接表示门店
集团需要“转移支付”其他品
牌的销售利润来支持英菲尼
迪门店的运营。
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质保期内未能如愿解决
刹车异响问题

消费者余女士向新快报记
者讲述了事情经过。 余女士于
2016年12月10日在广州元都汽
车销售服务有限公司购入一辆
英菲尼迪QX60， 整车质保期限
为4年10万公里。 而从2020年开
始，余女士就遇上了车辆的刹车
异响问题。

根据余女士介绍， 从去年年初开
始，她和她家人在驾驶自己这辆英菲尼
迪QX60上路时会出现明显的异响问题，且
异响发生的次数很频繁，并非激烈驾驶，仅仅是正
常进行的行车制动， 就会听到刹车部位发出的刺
耳声音。

余女士担心刹车异响问题会影响到行车安
全， 便第一时间将车送至车辆购买经销商广州元
都汽车销售服务有限公司进行检查维修， 而4S店
以排查不出刹车异响缘由一直未解决此事。 期间
余女士与4S店进行了多次沟通， 要求为其更换刹
车系统，但均被4S店以“没检查出缘由不能进行下
一步维修操作”拒绝。

直至过了车辆质保期， 在与4S店协商沟通无
果的情况下，余女士因为日常用车需要，花费3万
余元对刹车系统进行了自费更换， 其后刹车异响
问题才得以解决。

根据余女士提供的维修记录，因为检查不出问
题点， 她从2020年5月开始就自费对刹车进行安全
性深度检查和保养， 包括刹车系统深度清洁保养、
刹车油管路可视洗等套餐，但4S店一直未查出症结
所在。根据余女士介绍，在出现刹车异响后，她在质
保期内至少两次进店与经销商沟通以维修，线上则
与销售顾问、店内客户管家进行多次沟通，但一直
没有得到车辆异响结果以及合理解决方案。

店内对接人员换了三次
让余女士感到疑惑不解的是， 为何4S店一直

排查不出问题， 过了质保期自费更换之后就马上
解决了。 是4S店的技师职业本领不过关还是店家
有意拖延？

余女士告诉记者， 自己从进店反馈问题到最
后自费解决，店内的对接人员也换了几个。一开始
对接的是4S店的销售顾问黄先生， 在检查出异响
问题属实之后交由店内元都小管家小菲跟进，在
迟迟未得到解决方案后， 余女士在店内的最后一
次对接人员又换成了服务顾问王先生。

针对上述事件， 记者联系了服务顾问王先生
进行求证采访。 王先生向记者表示，自己对接余女
士的时间点已经过了车辆质保期，他只是按照实际
情况给出报价方案，前面对接不清楚，也没有查到
相关维修记录。 随后记者尝试采访元都小管家小
菲，对方则以“只对接客户业务咨询”拒绝了采访。

记者也通过官方邮件方式向英菲尼迪公关部
宁先生发去了采访函，截至记者发稿时，未收到其
相关回复。

余女士表示，经过上述事件，英菲尼迪在她心
里的品牌力形象大打折扣。她表示，在事件整个过
程中4S店的服务态度都还不错， 但就是店内一直
不给出合理解决方案让自己很失望。“自己之前选
择英菲尼迪QX60有很强的主观喜好，但之后换车
可能不会再选择这个品牌。 ”
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中国汽车后市场正在发生新的变化，从2015年开始进入竞争白热化供求倒挂状态，到市场即将达到1.7万亿元规模，汽车后市场

正在野蛮生长。 行业品牌和电商平台携手布局新零售之际，新的商业发展空间还在拓宽，汽车后市场服务在大众视角的关注度比重越
来越高。

但值得注意，央视315晚会点名英菲尼迪等几个主要品牌的售后案例，说明汽车后市场的环境仍需“净化”，行业急需更专业的意
见领袖，从专业性和公信力等多方面为消费者为汽车后市场扩围提质。 企业也需要监督，提高自身服务和获得新的发展机遇。

车辆质保期内出现问题迟迟不解决，
英菲尼迪4S门店上演

■新快报记者 张磊 实习生 卢嘉良

英菲尼迪QX60广
州车主余女士近期遇上了

烦心事。 车辆刹车异响出现问
题 ，4S一直拖延维修进度不解
决，直到过了质保期，余女士无奈
之下花费3万元进行自费更换刹
车系统。 4S店的做法是否符合

规定， 余女士又应该如何
保障自己的权益？

针对上述案件， 广东国鼎律师事务所律师廖建勋认
为, 若4S店销售服务人员在车辆质保期内以故障排查不
出为由拖延维修时间行为属实， 则商家侵犯了消费者关
于家用汽车产品修理、更换、退货责任规定的合法权益。

廖建勋表示，根据家用汽车产品修理、更换、退货责
任规定，在消费者支付商品价款之后，是有权利获得相应
商品的质量保证服务。在家用汽车产品包修期内，家用汽
车产品出现产品质量问题，消费者凭三包凭证进店，商家
应当给予消费者免费修理（包括工时费和材料费）。

廖建勋提醒, 消费者日后若是再碰上类似的问题,可
以通过以下几个方面来进行维权。 首先根据家用汽车产
品维修、更换、退货责任规定,可以与经营者（4S店）进行
沟通协商。若是协商未解决，消费者可以依法向各级消费
者权益保护组织等第三方社会中介机构请求调解解决，
也可以向质量技术监督部门等有关行政部门申诉进行处
理。 如果前面的这些方式都不能解决纠纷或达成一致,消
费者还可以协议申请仲裁， 也可以依法向人民法院提起
诉讼，维护自己的合法权益。

“拖字诀”

消费者支付价款后有权获得相应质保

线下探访：午后时段门店冷冷清清

英菲尼迪315后续


