
近三年汽车及零部件类投诉情况（数据来源：中消协）

2020年：投诉总量达到34897件，投诉量仅次于食品安全，在全行业中排第二位，同比增长了1.64％；

2021年：投诉总量41624件，在商品类整体投诉量中排名第三，同比增长19.28%。

2022年：投诉总量43836件，在商品类整体投诉量中排名第三，同比增长5.31%。
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新能源汽车与智能汽车在市场端一路高歌猛进的同时，相关领域和品牌的投诉量也持续激增。中消协日前发布
的《2022年全国消协组织受理投诉情况分析》(下称《分析》)显示，2022年汽车及汽车零部件投诉量43836件，在商
品类整体投诉量中排名第三，同比增长5.31%。有鉴于此，近年来监管部门跟车企代表也持续发力，助力行业量质
并升。

虚标续航里程成车企重点“爆雷”区域

创新售后提升口碑
持续优化汽车行业消费环境

车企不能将行规
作为免义务挡箭牌

针对汽车领域难题，中国消费

者协会表示，《乘用车新车售前检查

服务指引（试行）》（PDI规则）是相关

行业协会牵头和相关汽车企业参与

制定的行业自律性规范，其本身并

没有法律强制力。经营者不能将

PDI规则作为限制消费者权利和免

除自身义务的挡箭牌，不能以仅告

知重大问题等所谓“行业惯例”侵害

消费者的知情权。

中消协提出建议：建议司法机

关在审理有关汽车消费纠纷时，避

免将行业协会自行制定的显失公平

的行规作为裁判的依据。建议有关

行政部门关注消费者反映的普遍性

问题，重点加强汽车质量、不公平格

式条款、二手车交易等方面的监督检

查，及时查处各类侵害消费者权益的

行为，加强汽车行业的规范治理。

中消协指出，加大监管执法力度

提振消费信心，建议强化汽车、家电

等领域的产品设计、生产、贮运、销

售、售后等各环节质量安全监管，守

牢产品安全底线，保障和维护好消费

者的安全权，让消费更安心。

商务部市场运行和消费促进司

司长徐兴锋在此前接受媒体采访时

表示，下一步将加快建设完善全国性

的二手车信息查询平台，让车辆信息

更加透明，扩大二手车流通，盘活汽

车存量市场，促进汽车梯次消费；同

时推动汽车消费由购买管理向使用

管理转变，开展形式多样的汽车促消

费活动，稳住新车消费增量。
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根据中消协此次公布的信息，汽

车领域消费者投诉的主要问题有：

●用维修过的瑕疵车冒充新车销
售。部分汽车销售企业在销售车辆

时，将维修过的瑕疵车以新车名义销

售，被消费者发现后，经营者又以符合

《乘用车新车售前检查服务指引（试

行）》（简称PDI规则）规定，维修金额低

无需告知消费者为由，拒绝承担责任。

●以格式条款侵害消费者权益。
如在格式条款中对车辆交付时间模糊

处理，收取消费者购车款后迟迟不交

车；又如线上售车单方设置格式条款

指定发生纠纷应向经营者所在地法院

或仲裁机构提起诉讼或申请仲裁，限

制消费者自主选择争议解决机构的权

利，加重消费者异地维权成本。

●二手车交易透明度低。如二手

车中介故意隐瞒车辆真实行驶里程、

维修记录、事故记录等信息，或未尽

到核查义务，消费者权益受损。

●汽车质量问题频发。如部分传

统燃油车品牌频繁出现发动机、变速

箱等主要部件故障，新能源汽车续航

里程缩水、智能辅助驾驶系统失灵等。

根据车质网 2022 年投诉量的数

据显示，排在投诉量前十的车型中，

主要问题集中在销售欺诈与宣传不

符、承诺不兑现以及车身附件及电器

故障、开裂等。值得注意的是，在纯

电动车方面，合资品牌和进口品牌投

诉量和投诉占比均较 2021 年出现不

同程度增长。随着合资品牌和进口

品牌持续加大在国内投放纯电动车

型的力度，相关问题也逐渐显现，口

碑出现转差迹象。

事实上，汽车厂商虚假宣传、侵

害用户权益一直是投诉重灾区。今年

2月份，极氪001改款之后多次登上车

质网投诉排行榜榜首，近一年投诉量

达800次以上，原因则包括涉嫌承诺不

兑现、销售欺诈、隐瞒相关信息等。

黑猫投诉平台上极氪“背刺已提车

车主”事件在此前持续发酵。连续多条

投诉都指向“极氪2022年001订单不退

款”。起因在于极氪2022款ME版强制

加钱选配的真皮内饰、空调套装、按摩

舒适套装等配置，在极氪新发布的2023
款001上竟成为全系免费标配。

续航里程虚标也是车企“爆雷”

的重点区域。“510km 零跑 C11 豪华

版每次实际行驶只有200km。”在黑猫

投诉和其他投诉平台上，有关零跑

C01、零跑 C11 等车型的续航里程虚

标的投诉不胜枚举。

除了续航问题，关于零跑汽车的

投诉还集中于动力电池故障、车机系

统故障、低速刹车失灵等质量问题。

去年重庆车展首日，一位零跑C11女

车主在零跑展台进行现场维权，举着

的白纸上面写着“零跑新车当天黑

屏，维修半个月，换两大部件，承诺退

车又反悔”。根据该车主的说法，交

付的当天新车仪表盘就发生黑屏。

而后，经销商推给厂家，厂家推给经

销商，一直协商无果。

此外，根据黑猫投诉发布的 2 月

份汽车召回数据显示，2 月国家市场

监督管理总局共发布国内乘用车召

回公告15则，涉及召回乘用车总量共

计 152618 辆。其中召回中德系品牌

占比最多，宝马、奔驰、奥迪三个品牌

共召回 118758辆，占 2月份召回总量

77.81%。从召回原因来看，2 月排在

前三位的分别是新能源车专用装置、

仪表照明及电子电器系统、燃油系

统。其中新能源车专用装置召回数

量占比达到42.97%。

“里程焦虑”和“充电焦虑”是新

能源车使用过程中较大的消费痛点，

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。不少

车企也针对新能源车充电层面做出

了自己的体系打法，一些汽车界的领

军人物也纷纷建言献策，助力新能源

汽车产业健康发展。

在全国两会上，车企代表们也提

交了相关议案和建议。针对充换电

基础设施布局层面，全国人大代表，

长安汽车党委书记、董事长朱华荣提

出建议：“按照适度超前原则，加速构

建慢充、（超）快充和换电等为一体的

多层次补能网络，适度加大对超快充

和换电等领域支持力度。同时，探索

共享私桩模式，实现多车一桩、分时

共享、临近车位共享等，以缓解补能

焦虑。”

同时，全国人大代表，广汽集团

党委副书记、总经理冯兴亚建议，加

快全国换电模式推广的整体布局，研

究出台各类对换电模式支持的扶持

政策，扶持奖励汽车企业推出换电车

型、加大车电分离政策鼓励，在国家

取消新能源汽车购置税免征政策后，

针对换电车型免征电池部分的购置

税。同时由政府牵头组织企业或行

业协会加速统一电池标准，并同步开

展公共领域车辆换电试点，在电池规

格与换电站标准上统一先行先试，推

动汽车电池全面标准化快速落地。

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。

相比于传统车企渠道，包含蔚小理、

广汽埃安等在内的新势力车企则提

供了更加灵活多变且具有诚意的玩

法，全网价格统一、车主社群运营是

造车新势力常见的策略。以蔚来为

例，车主签约后就会被邀请进入“车

友会”和专属服务群，App中用户可以

像在线社区一样发帖；此外，蔚来官

方和车主也都可以发起线下活动，极

大地提升了用户黏性。而多个新能

源车企售后则直接承诺“免费换充

电”“终身免费基础保养”“终身道路

救援”等服务。

随着市场竞争的加剧，售后服务

的满意度逐渐成为消费者购车环节

中必不可少的一项标准。北京现代

在服务创新方面，提出服务向新计

划。2022 年北京现代开展了丰富多

彩的客户关怀活动，8 月-9 月开展

车型返厂关怀活动，获得客户良好

的口碑。

对于汽车消费存在的种种问题，

国家监管部门也释放出了大刀阔斧

的整改信号。此前就新能源汽车频

发事故，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。此外，针对动力电池方面，工信

部有关负责人表示将持续完善新能

源汽车安全技术标准，提升动力电池

热失控报警、安全防护、低温适应等

性能水平。推动电动化与智能网联

技术融合发展，催生更多购买需求。
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销售欺诈成投诉“重灾区”不公平格式条款需防范

加快全国换电模式整体布局 创新售后服务提升口碑

●汽车


