
刚提车不久，官方突然推送付费解锁方向盘加热功能；承诺
“终身免费车联网服务”，却在系统更新后悄然增设流量限制；宣称
“电池终身质保”，却在检测时以“人为损耗”为由拒绝保修……

随着新能源汽车行业的蓬勃发展，新能源汽车成为众多家庭
的“新宠”。根据中国汽车工业协会发布的数据，2024年新能源汽
车销量同比增长35.5%，市场占有率达40.9%。与此同时，相关服务
纠纷也随之攀升，一些消费者从售前到购买后关心的话题包括：车
身质量是否有硬伤、车机会不会卡顿失灵、充电系统是否容易出现
故障、续航里程是否缩水、商家的承诺是否能兑现、价格变动是否
会引发争议、售后服务有没有做到位等。

多名新能源车主、业内专家近日接受记者采访时称，新能源汽
车快速发展的同时，还存在不少“成长的烦恼”。相关部门和企业
需积极作为，对新能源汽车市场加大监管力度，不断完善售后服务
体系，维护消费者合法权益。

方向盘加热功能还得付费订阅
新能源汽车消费纠纷调查

北京朝阳区某写字楼地下车库，车主陈先生
摸着方向盘上的新车标，语气苦涩：“3个月前才
提的车，如今已经出了升级版，续航多了 100 公
里，价格还便宜2万元。”他翻出购车时与销售人
员的聊天记录，对方曾保证该车型“半年内不会
迭代”。如今，这辆行驶不足5000公里的车，二手
估值已跌破购入价的50%。

有类似遭遇的还有来自广东广州的新能源
车主林女士。她购入某新势力车型不到两个月，
车企突然推出“周年庆限时直降 4 万元”活动。

“销售催单时说‘已是最大折扣，短期内不会降
价，早买早享受’，现在看分明是‘早买早吃亏’。”
林女士找到销售，对方回复“市场行为不予补
偿”。

记者采访发现，部分新能源车主遭遇购车后
短期内大幅降价、新款上市导致车辆贬值等情
况，销售人员未明确告知短期内将推出升级版
本，权益受损后品牌商也未对车主提供补偿或升
级方案，让他们的心里很不好受。

还有一些新能源车主吐槽，自己遭遇了付费
背后的“权利游戏”——购买的新能源车功能缩
水。

在浙江杭州做程序员的方先生告诉记者，他
的车机屏幕曾反复弹出一条提示——“方向盘加
热功能需付费订阅”。这辆标榜“全功能预埋硬
件”的新能源车，在购车时承诺“您买车时看到的
功能后续免费开通”，如今却成了“付费特权”。
方先生后来查询发现，购车合同条款中写着“部
分功能可能需另行开通”，“这分明就是文字游
戏”。

来自重庆的车主李女士将车辆 OTA 升级
后，车载娱乐系统突然提示“每月免费流量仅限
1GB”，而购车时销售人员承诺“终身不限流
量”。“现在连导航更新都要连手机热点，车企这
是把承诺当儿戏。”李女士愤愤不平地说。

在湖南高新律师事务所律师吴茜看来，受价
格战、“新旧款迭代纠纷”等影响，部分新能源车
主反馈刚提新车不久，车企就推出新款车型“背
刺老车主”，此举侵犯了消费者的知情权，造成一
定的经济损失，这种现象是往年鲜见的。

“部分车企将硬件功能与软件服务切割，实
质是利用技术优势设置‘付费墙’。车企在销售
车辆时，就应当告诉消费者车辆还有哪些新功能
以及为什么没有解锁提供，还应告知消费者解锁
这些功能的成本，消费者享有该方面的知情权，
会更加审慎地做出消费决定。并且，纳入收费解
锁的项目不应该涉及车辆的基本功能和使用。”
吴茜说。

承诺作废功能付费

12315平台数据显示，2024年共接收新
能源汽车软件问题投诉举报3.5万件，占新
能源汽车投诉举报总量的22.4%。消费者
反映的主要问题为智能辅助系统失灵、中
控黑屏、未经消费者同意单方面“锁电”、篡
改或拒绝提供汽车数据、虚假或“超前”宣
传具有远程智能泊车或自动驾驶功能等。

多名受访的新能源车主说，一些新能
源车企在营销策略上各显神通，为吸引眼
球夸大智能驾驶功能等现象屡见不鲜，导
致自己的实际体验与心理预期存在显著落
差。

林女士至今仍心有余悸：有一次她开
车行驶在快速路上，车辆在开启“L3级自动
驾驶”时未能识别施工路障，险些撞上隔离
墩。“宣传时说‘解放双手’，出事了却说是

‘辅助驾驶’。”她向记者展示其购车时的宣
传视频，画面中的字幕写着“真正意义上的
自动驾驶”。

江苏新能源车主吴先生遇到的是智驾
过程中的急刹问题。在开启NGP（智能导
航辅助驾驶）行驶过程中，遇到其他车辆跨
道超越，车辆突然急刹，后车跟得比较近，
差点撞上。车企给吴先生的回复是，NGP
只是智能辅助驾驶，需要时刻关注路况。

“前期宣传时，老板亲自下场，做各种直播
和试验。我是冲着对方说的车辆可‘0 接
管’花的钱，现在告诉我只是辅助驾驶，感
觉被欺骗了。”

有业内人士指出，如果车企过度宣传
智能驾驶的功能，容易让消费者丧失应有
的警惕，造成交通事故风险的上升，危及消
费者生命安全。

今年2月，工业和信息化部、市场监管
总局联合发布《智能网联汽车产品准入、召
回及软件在线升级管理与技术指南》，提出
企业向消费者提供有关智能网联汽车驾驶
自动化等级、系统能力、系统边界等信息
时，应当真实、全面，不得作虚假、夸大系统
能力或引人误解的宣传，确保消费者正确
理解和使用智能网联汽车产品。

交警提醒，当前车辆的自动驾驶、智能
驾驶水平虽然已有很大进步，但依然属于

“辅助驾驶”，绝不是完全代替驾驶人来操
控车辆。驾驶人一定要吸取教训，无论是
否使用此类功能，都要在开车过程中双手
握稳方向盘，随时关注路况车况，确保自己
可以随时接管车辆。

过度宣传智能驾驶

维修难、维修贵是一些新能源车主面临
的另一突出问题。

上海车主郑先生的新能源车前不久电
池续航骤降30%，尽管购车合同注明“电池
健康度低于70%免费更换”，但车企检测报
告称“电池正常衰减，未达更换标准”。更令
他气愤的是，他发现检测设备竟由车企提
供，“既是运动员又当裁判员，公平性何在？”

全国人大代表、华电国际电力股份有限
公司邹县发电厂生产技术部精密诊断中心
组长曹景芳注意到，许多新能源车主常抱怨
配件难找、维修成本高，甚至保险公司在理
赔时也存在诸多问题。

她调研发现，维修难与新能源车的维修
技术要求高、维修信息资源相对匮乏密切相
关；而维修贵的主要原因在于新能源车使用
的电池、电动机等关键部件成本高，再加上
市场上缺乏兼容性配件，进一步提高了维修
成本。由于缺乏针对新能源汽车特性的评
估标准，一些保险公司对相关保险产品的开
发和营销不积极，复杂的理赔程序也影响了
赔付进度。

曹景芳就提升新能源汽车售后保障建
言。根据这份建议，交通运输部正推动将

“新能源汽车维修工”工种纳入国家职业分
类大典，并组织研究制定新能源汽车维修标
准体系，全面提升维修服务能力水平。

还有一些新能源车主遇到问题想要维
修，却连厂家都找不到了。

广东新能源车主刘女士的某新势力车
型已停放两个月。车企突然破产后，车门电
子锁故障导致车辆无法启动，4S店的电话已
成空号。“官方App还能显示车辆状态，但维
修预约按钮已变‘灰色’。”她苦笑道。

记者在某社交平台检索发现，有不少
“购买新能源车的避坑帖”，其中不少网友提
到自己买的新能源车车企已经倒闭了，售后
保障无门。

“新能源汽车属于新生事物，零部件供
应链并不稳定，不同厂商之间的规格也不统
一，独立的第三方售后服务网络也不完善。
一旦汽车厂商倒闭，车主想修车都买不到零
部件。”吴茜说，此外，新能源汽车中有不少
都搭载智能操作系统和智能驾驶系统，厂商
一旦停止运营，后台无人维护、升级，旗下车
型可能直接变成“板砖”。

来源：法治日报

维修困难售后无门
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