
成立家装建材家居消费纠纷人民调解委员会

设立汽车消费纠纷联动化解中心

打造保“驾”护“行”汽车消费解纷品牌

二手车消费纠纷调解

向汽车销售商家宣传法律法规

近年来，市消保委、市市场监管局联合市法院、市司法局及行业协会，创新构建“五层多元解纷”机制，成功打造汽车消费纠纷联动化解“太仓模式”。通过“全领域”一站

服务、“全链条”联动化解、“全周期”诉源治理，累计化解汽车消费纠纷1860件，调解成功率超90%，2024年实现“零诉讼”。相关经验入选长三角消保联盟优秀实践案例，

市消保委、市市场监管局自主起草的全省首个《汽车消费纠纷人民调解规范》DB3205苏州地方标准正式发布，为全国消费纠纷治理提供了“太仓样本”。
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我市以汽车消费纠纷治理为
起点，提炼“2+3”联动化解机制成
功经验，以标准化建设为抓手，推
动“太仓模式”向全领域、多场景延
伸。

品牌建设多点开花。成立太仓
市汽车消费纠纷人民调解委员会，
擦亮保“驾”护“行”汽车消费解纷品
牌。联动化解案例入选江苏省高院
2023年度消费维权典型案例，获评
长三角消保联盟坚持和发展新时代

“枫桥经验”优秀实践案例。
复制推广标准引领。创新开展

汽车消费纠纷人民调解标准化建
设，自主起草的全省首个《汽车消费
纠纷人民调解规范》地方标准于
2024年11月20日正式发布。复制
汽车消费纠纷联动化解中心成功运
作经验，成立太仓市家装建材家居
消费纠纷人民调解委员会。截至目
前，累计受理家装领域消费纠纷
331件，调解成功率超93%。聚力
打造“安家乐居·幸福娄城”家装建
材家居消费纠纷“一站式”联动化解
中心，将于今年3月15日正式揭牌
成立。

汽车消费纠纷全年“零诉讼”
全力构建联动化解太仓模式

我市通过集聚优势资源，创新
制度机制，大力构建更加全面、便
捷、灵活、专业的“一站式”汽车消费
纠纷化解服务体系。

建设“一个集成中心”。2021
年10月29日，太仓市汽车消费纠纷
联动化解中心挂牌成立。中心设在
太仓汽车核心集聚商城圈，覆盖全
域1公里范围内的新车流通、二手
车买卖、机动车维保等汽车服务行
业，并立足回应多元诉求，将“汽车
销售消费纠纷”拓展至“汽车消费纠
纷”，实现新车销售、二手车交易、汽
车保养维修、汽车装潢美容等汽车
领域消费纠纷全领域化解。中心还
集合调解、鉴定、培训、宣传等功能
要素，推动消费纠纷就近表达、就地
化解，是坚持和发展新时代“枫桥经
验”的生动实践。

建立“一套联动机制”。秉持系
统思维，践行联动共治，多部门联合
出台《关于进一步健全和完善消费
纠纷联动调处工作机制的实施意
见》，初步探索构建汽车消费纠纷联
动化解机制。出台《关于建立消费
纠纷多元化解机制的实施意见》，明

确诉讼委托调解对接、消保委调解
效力保障、纠纷无争议事实记载、常
态化巡回审判、网络调解平台对接
五项工作机制。出台《保“驾”护

“行”“2+3”汽车消费纠纷联动化解
机制的实施方案》，围绕汽车消费纠
纷的源头预防、多方联动、分层递
进、多元化解等内容构建“2+3”联
动化解机制，凝聚汽车消费纠纷联
动化解合力，提升化解实效。

建强“一支专业队伍”。中心内
设专门调解工作室，建立汽车专业
技术、检验检测、修理维保三个领域
的汽车消费技术调查专家库，选聘
具有汽车消费纠纷调解工作经验的
专业人员担任专职调解员，吸纳法
律从业者、行业协会会员、业内专
家作为特邀调解员，以及具有汽车
鉴定专门知识或特定经验的专家
人才作为特邀车辆鉴定师、中立评
调员，形成3名专职调解员、5名特
邀调解员和7名特邀鉴定师专家人
才库，颁发聘书持证规范上岗，共同
参与汽车消费纠纷调处工作，促进
汽车消费纠纷公正、权威、实质性化
解。

我市聚焦汽车消费纠纷高效化
解目标，创新汽车消费纠纷分层递
进联动解纷模式，推动矛盾纠纷就
近表达、就地化解。

前置过滤。根据企业体量，类
别全量覆盖，前置解纷渠道，在经营
面积 500 平方米以上的大型汽车经
营企业设立消费维权企业监督站，
在经营面积200至500平方米的中
小型企业设立消费纠纷和解受理
台，在经营面积200平方米以下的
企业设置消费纠纷和解受理员岗
位，选任27名汽车消费维权企业监
督员，全面推行“汽车消费纠纷和解
制度”，大力创建汽车“零投诉企
业”，引导推动汽车消费纠纷在企业
内先行和解，并协助联动化解中心
开展汽车售前、售后一般性消费纠
纷的调解工作，有效构筑汽车消费
纠纷化解“第一道防线”。

多元联动。紧扣汽车消费技术
作业复杂与专业性较强特点，依托

“2+3”汽车消费纠纷联动化解机制，
充分发挥消保委、市场监管局和政
法委、司法局、法院统筹联动作用，
借助汽车流通行业、二手车和机动
车维修三个行业协会自律监管力

量，持续释放专职调解、特邀调解、
专家鉴定的行业权威。通过建立第
三方专业检测、中立评估机制，在调
解或者审判过程中邀请行业专家提
供专业咨询意见，归纳争议焦点，固
定无争议的事实和证据，对各种救
济途径进行法律评估，辅助消费者
合理预判处理结果，引导消费者合
理选择维权途径，有效构筑“汽车消
费维权监督站—汽车消费纠纷联动
化解中心—消保委—法院”的防范
化解汽车消费领域多元解纷“四道
防线”。

诉调对接。通过开展立案前委
派调解、立案后委托调解、诉中邀请
调解和协助调解，完善诉调对接机
制，法院对联动化解中心处理的汽
车消费纠纷案件提供法律意见，确
立纠纷无争议事实记载，强化司法
确认保障人民调解协议的效力。对
于调解不成功的纠纷，开辟全流程
绿色通道，确保案件快立、快审、快
执。通过专业支撑、多调联动、司法
确认、诉调衔接、以案释法机制，有
效构筑“行业自律、协会监管、联动
化解中心调处、消保委监督、法院审
判指导”的“五层多元解纷格局”。

我市深入推进汽车消费领域诉
源治理，以自治、数治、法治融合，促
进汽车服务行业源头治理，营造公
平有序的汽车消费营商环境。

以自治强自律。围绕“共促消
费公平”主题，引导汽车行业从业者
加强自律，规范汽车领域经营者诚
信守法经营。组织汽车行业协会及
汽车经销商定期召开“汽车消费领
域公平对待消费者”座谈会。向全
市汽车行业从业者发出“公平对待
消费者”倡议。组织28家汽车经销
商共同签署江苏省首个汽车行业公
平对待消费者自律公约，从严格依
法合规、坚持公开透明、强化安全理
念、提供优质服务等方面，规范汽车
行业从业者平等保护消费者合法权
益，营造更深层次、更大范围、更有
保障、更可持续的汽车公平消费环
境。

以数治强共享。建立汽车消
费纠纷工作信息共享机制，定期
召开联席会议，互通要情、数据、
机制运行情况，梳理分析消费纠
纷中发现的典型问题、新兴现象、
风险隐患，联合发布汽车消费纠
纷典型案例；深入研究汽车消费

领域不合理格式合同条款以及侵
犯消费者知情权等问题线索，联
合向有关部门提出对策建议；针对
车辆交付环节矛盾纠纷多发易发问
题，敦促经营者规范车辆交付手续，
提醒消费者注意验车事项等，推动
工作向纠纷源头防控延伸，为企业
合规经营、消费者依法维权提供参
考指引，保障汽车行业良性高质
量发展。

以法治强规范。加强汽车行业
虚假广告等违法行为查处，全力净
化市场环境。推进汽车消费法律保
护联动宣传，利用“3·15”国际消费
者权益日、法院开放日、行业年会
等，多形式组织开展法律培训、法治
讲座、案例研讨，加强对法律依据、
责任认定、赔偿标准等专业事项的
交流指导，提高依法解纷水平。设
立汽车消费教育共享基地，开展专
项法律咨询与宣传服务活动，以案
释法，进行针对性法律宣传引导。
开展法院立案受理的汽车消费纠纷
案件巡回审判法庭观摩教育活动，
组织汽车行业从业者、行业协会、消
费者参与旁听，引导从业者守法诚
信经营，提升消费者依法维权水平。

构建便捷高效的纠纷化解体系

“全领域”一站服务

推动纠纷源头化解与高效处理

“全链条”联动化解

营造公平有序的汽车消费环境

“全周期”诉源治理

擦亮消费纠纷治理“太仓样本”

“全场景”提升效能

市消保委、市市场监管
局将持续推进汽车消费领域
诉源治理工作，针对其他突
出矛盾领域，复制和推广汽
车消费纠纷联动化解相关经

验，大力构建更加全面、便
捷、灵活、专业的“一站式”纠
纷化解服务体系，切实保障
人民群众生命财产安全和社
会大局稳定。

苏州市司法局调研汽车消费纠纷联动化解中心

汽车消费纠纷研判座谈会

□本报记者 张丹璐


