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中消协建议：
经营者要主动作为

针对汽车领域的投诉焦点，中消协

认为，经营者要主动作为，行动起来。

中消协建议：一要高度关注产品安

全，特别是要强化智能网联汽车的数据

安全、网络安全、软件升级、功能安全，

加强辅助自动驾驶风险告知及质量管

控，保障消费者人身财产安全；二要真

实全面告知产品情况，公平合理约定双

方权责，不夸大或者虚假宣传；三要切

实落实合格产品交付义务，承担合同责

任，履行所作承诺；四要保障消费者数

据知情权。汽车数据是消费维权的重

要凭证，消费者有权知悉、查阅、获取与

自己有关的、未经篡改的原始数据；五

要切实做好售后服务，充分尊重消费

者，虚心听取消费者意见，正视自身存

在的问题，积极、妥善处理相关投诉，杜

绝拖延推诿、强势霸凌、威逼恐吓。

此外，新的汽车三包规定正式实

施，汽车经营者应当认真学习新的规

定，及时更新三包政策，加强企业员工

培训，将三包规定落实到位。

广东省消委会也在消费者层面给

出汽车消费提示，提示消费者明确出行

需求定位、合理选择新能源汽车、注重

车辆使用安全、仔细核对车辆信息、明

确购车合同约定、坚持依法理性维权。

此外，消费者购车时要多关注了解同款

车型或同品牌车辆的用户口碑，将汽车

各项配置、功能、收费标准、电池寿命、

维修保养、额外收费项目、退款约定等

重要信息写入合同约定。
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汽车投诉八大热点
中消协表示，2021年涉及智能汽车和新能源汽车的相

关投诉涨幅明显，并呈现举证难、维权难的特点。从《分

析》来看，汽车领域消费者投诉的主要问题有以下几方面：

一是新能源汽车出现安全问题，如行驶中断电、汽车

自燃、自动驾驶系统失灵等；

二是电池质量问题突出，比如充电故障等；

三是续航里程缩水，特别是冬季低温下续航折损快；

四是不兑现承诺，比如宣传使用高性能芯片，实际情

况却非如此；

五是价格变动惹争议，消费者刚签完合同还未提车，

所购买车型就降价，或者推出同价但性能配置更高的产

品，导致消费者不满；

六是对已售车型，随意修改网上宣传资料和说明；

七是配套的售后服务体系、维修网点、维修技工等不

能满足高速增长的新能源汽车需要,影响了消费者的使

用体验和售后满意度；

八是汽车数据存储、提供问题引发广泛关注。随着

新能源汽车智能化提高，相关数据由厂家垄断、拒绝提

供，发生争议。

汽车自燃、辅助驾驶失灵等问题频发
据黑猫投诉平台发布的2021年度汽车企业红黑榜，

汽车领域 2021年度平台有效投诉量为 10748单，较 2020
年增长139%。主要投诉问题集中在车辆故障、功能不符

合宣传以及意向金、定金不退款等问题。

具体来看，新能源车自燃、辅助驾驶失灵事件在去年

已经成为消费者的“梦魇”。造车新势力中的威马汽车，

旗下EX5车型在2021年底前已连续发生过3起自燃起火

事故，引发了威马 EX5 车主对电池安全质量的严重质

疑。此外，北汽、理想等品牌旗下相关车型也在此前发生

过不同程度的自燃起火事件。

此外，今天一月以来，威马汽车“锁电门”事件持续发

酵。车主投诉的内容主要是“威马汽车电池存在巨大安全

风险，侵害用户知情权，通过降低续航方式掩盖质量缺陷。”

2021年上海车展“特斯拉女车主维权事件”后，消费

者对于智能汽车辅助驾驶的关注度明显提升。蔚来汽车

也一度陷入辅助驾驶失灵的舆论漩涡。

虚假宣传成为投诉“重灾区”
汽车厂商虚假宣传、侵害用户权益也是投诉重灾区。

此前，长安汽车在宣传时标记了其旗下UNI-K车型具备

“APA6.0自动泊车、L3级别自动驾驶、人脸识别点火启动、

灯光秀时序迎宾灯、座椅老板键”等功能，然而车主实际购

车后发现与宣传不符，即使车辆OTA系统多次升级，仍未

完善上述部分功能。对此，车主们曾多次向厂家投诉。

黑猫投诉报告还提到，比亚迪、长安、荣威、东风风神

能及时回复、解决消费者诉求，位于汽车领域红榜，而奔

驰、吉利、宝马等车企回复及响应解决情况较差，位于汽

车领域黑榜。

自动驾驶泊车、人脸识别打火……广告里有的，买回来车里什么都没有

监管、车企齐出手 助力行业量质并升

随着新能源汽车与智能汽车成为新的购车风潮，保有量日益增长的同时，相关汽车领域和品牌的投诉量也持续激
增。中消协日前发布的《2021年全国消协组织受理投诉情况分析》(下称《分析》)显示，2021年汽车及汽车零

部件投诉量41624件，在商品类整体投诉量中排名第三，同比增加19.28%，严重程度可见一斑。
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近三年汽车相关召回案例
（数据来源：国家市场监督管理总局）

2019年：共发起170起与汽车相关的

召回案例，召回总量达到680万辆。

2020年：共发起145起与汽车相关的

召回案例，涉及69家汽车厂商共245款车

型，召回车辆共计673.71万辆，

其中排名靠前的问题为燃油泵缺陷。

2021年：共实施汽车召回232次，涉

及车辆873.6万辆，新能源汽车

召 回 次 数 和 召 回 数 量 比 上 年 增 长

31.1%和75.9%。

■采写：新快报记者 张磊 ■图片：廖木兴
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车企、监管部门齐出手
“里程焦虑”和“充电焦虑”是新能源车普及中较大的

消费痛点，也是投诉的一大重点区域，究其原因就是续航

里程虚标，且公共充电设施布局不合理、不完善。目前，

已有不少车企针对新能源车充电层面做出了自己的体系
打法。如小鹏汽车宣布超充网络实现了贯通全国 337
城，其中怒江、昌都、林芝等12个城市依靠小鹏汽车的超

充网络布局，为当地提供了极为稀缺的180kW直流超充

服务。

对于降低投诉率，解决车主诉求，各大车企也亮出了

自己的诚意。广汽本田通过开展硬件设施升级、创新维

权机制、服务体验强化,客户满意度提升等工作，导入“客

户经理制”服务体制也是其一大亮点，消费者售后和维权

渠道更加便捷化。

包含蔚小理、广汽埃安等在内的新能源车企则提供

了更加灵活多变的“免费售后”玩法。蔚来的“服务无忧”

政策已经更新到了第四个版本；多个新能源车企售后则

直接承诺“免费换电”“终身免费基础保养”“终身道路救

援”等服务。

对于汽车消费存在的种种问题，国家监管部门也放

出了大刀阔斧的整改信号。市场监管总局等部门开始严

格新能源汽车事故主动报告制度，加大缺陷调查力度，开

展新能源汽车运行安全风险预测与防控关键技术研究，

制修订《电动汽车安全要求》等相关标准规范。同时，还

就消费者反映的异常加速、电池起火、车辆远程升级

（OTA）等问题共同约谈了部分新能源车企。

针对新产品、新技术，市场监管总局创新召回监管方

式，建立运行数据驱动的新能源汽车缺陷调查工作机制，推

进智能网联汽车OTA大数据平台建设，探索建立智能网联

车辆安全自我评估和事故报告制度，适时启动“沙盒监管”。

·汽车


