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十年守护只为更好地推动汽车消费成长

3月15日上午9时30分，“守护消费安全，推
动消费成长——2024第十届 3·15汽车消费维权
特别行动”现场直播，在杭州电视台演播室拉开
帷幕。本次活动由浙江电台民生资讯广播《车舞
飞扬》，杭州电视台《今日汽车》、科技金融时报共
同举办，在近两个小时的直播过程中，资深汽车节
目主持人王飞、姜信把全国各地的重点汽车投诉问
题带到现场，进行深入剖析，分别通过“陌客行动”

“重点案例剖析”和“现场连线”三个部分，来引领观
众回顾过往全国各地的汽车重点投诉案例，并通过
3大媒体联合报道，15大平台权威直播发布。

“3·15汽车消费维权特别行动”从 2014年开
始至今，已经连续举办十年。一直以来我们坚守
着作为一名记者的信念，公开、公正、公平，处理各
类的汽车投诉数万起。“守护消费安全，推动消费
成长”，十年来我们坚守这份承诺，用行动去践行。

回首，十年来中国的汽车制造业在飞速发
展，我们接到的投诉内容也在不断地发生变化，
以前集中维权事件比较突出。当然在发展的过
程中，各类矛盾和问题继续存在，无论是传统还
是新能源，车型品控、售前售后、夸大宣传、二手
车销售、车辆保险行业内幕等汽车消费生态中的
各个环节，投诉量依然居高不下。

在众多的汽车投诉案例中几乎涵盖了各个品
牌，包括上汽通用别克、林肯、宝骏、五菱、东风风
神、宝马、理想、本田等。 本报记者 王增益 孙侠

陌客行动
行业内幕触目惊心

十年一晃而过，但对于汽车行业来说，这十年是翻天覆地的变化，新
能源品牌不断崛起，国产品牌在汽车市场的比重越来越大，消费者关心
的话题从发动机、变速箱，技术性能，转向了智能化、舒适度、功能性、国
产化等，同时网络声音也更为喧嚣，当然这也带来了很多新的问题，比方
说，水军这个词越来越突出，去年的“3·15”我们曾经讨论过这个话题，今
年这种情况有愈演愈烈的趋势。

对于汽车的评论不再是从技术、工艺、性能这些层面进行理性地探
讨，而是简单的红或黑，甚至上升到了一些对品牌和人身的攻击。最近
的案例就是理想的新车，就外形而言好不好看可以有自己的喜好，性能
是否强大可以对比分析，做工方面也能提意见和建议，现在来看一些所
谓评论已经失去了底线，无节制地P图、篡改、攻击，有多少是网络水军
的行为，有多少是带节奏的声音，一时无从分辨。从探讨变成了群殴，连
说句公道话都需要一颗强大的心脏，来应对围攻式的评论，汽车圈的网
络文化究竟发生了什么？

这件事情并非单针对某一个品牌，这是一种存在的现象，主动被动
都有可能，以前饱受水军攻击的车企，也许现在就在以牙还牙，当这种形
式演变到某种程度时，对普通消费者来说就是真假难辨，正常的品牌宣
传也会被扭曲变形，毫无道理的指责则会获取高额的流量。

聊到水军的话题就势必会动了某些人的蛋糕，一定会遭到各种攻
击，但总要有人站出来。汽车行业的发展是一条艰难的道路，尤其是我
国的自主品牌这几年奋发图强不容易，比方说现在国产车型定了百万价
格，有人就说纯属胡闹，割韭菜用的；有人一面倒的支持，喊出了全面超
越国外技术水平的口号，却从来没有人真正地从技术、科技含量等具体
领域去详细分析，因为这么做没有流量，引不起关注。所以陌客行动是
一种呼吁，也是一种督促自省的过程，净网行动不但要靠法制的治理，更
是每一个人的责任。流量为王，是柄双刃剑。

在维权投诉案例中，经常接到有车主在维修保养中被商家套路了，
夸大维修、以次充好来侵害消费者权益的事情时有发生。现场通过VRC
播放了陌客行动一位业内从业者的爆料，揭露了一些铤而走险的人和商
家背着消费者在干一些不法的勾当。其实这涉及到了汽车维修行业中
的事故扩损和保险理赔，其中的问题简直不可想象。

进口大众售后故意搞坏配件。严先生购买了一辆进口大众，开车跑
在高速公路上，结果发动机舱冒烟开锅，一般人都会认为是车子出故障，
只能维修自认倒霉。然而严先生检查后发现散热器线束卡扣松了，不散
热当然会开锅，究竟是什么原因导致，较真一查，发现事情没这么简单：
是维修时被故意弄松了卡扣。这一事件最终在媒体的督促下圆满解决
了，4S店以高于二手车市场 5万元的价格回收了这台车，车主接受了进
口大众给出的新收车价格。

宝马厂家始终没有给出正面的回复。
宝骏“终生免费OTA”的承诺是空话。为了提升销量，2020年品牌焕新

时，新宝骏也喊出了“智能汽车先导者”的口号，也给出了“终生免费OTA”
的承诺，这系列宣传，当初成功赢得了消费者亲睐。即便到现在，网络上搜
索“宝骏车机”，还能看到厂家曾经推广的文章。当然，宝骏曾试图删除网
上之前承诺的“终生免费OTA”宣传资料，但经过媒体的曝光监督，宝骏厂
家在年前才给车主进行了OTA升级。但是这真的是在履行承诺吗？究竟
是妥协还是应付车主的缓兵之计？下一次升级是否还能定期开放？如今
这批车型都已停售，但停售不代表停止提供服务，停售也不代表可以解除
承诺。老车主们是基石，一台车只有经历时间的考验，才能判断好与坏，才
能形成口碑。喊口号不如实实在在提供服务，切实地关爱车主，此事我们
会继续关注。

二手车市场警惕事故车以次充好。二手车市场发展得很迅速，也是很
多消费者的购车首选，但行业整体仍呈现散、小、乱的特点。案例中的消费
者购买了一辆日产骐达二手车，偶然维修中发现车辆是事故车，除了发动
机之外其他全部都是新的。她所经历的维权路也是艰难曲折。最终也是
因为时间成本选择了协商而不是耗时更久的退一赔三。所以选购二手车
还是要去正规市场，这样除了经销商，还有市场方面可以进行担保，出现纠
纷也容易调解。还要切记谨慎低价消费，可以通过各种渠道核实车辆信息，
慎重地缴纳定金，将二手车商的各种承诺纳入合同，提车要三看三验，保存证
据及时维权，必要时，还得敢于用法律武器维护作为消费者的合法权益。

“统筹保险”骗局要警惕。买车就要买保险，这是消费者的共识。这段
时间有不少车主反应，他们买了所谓的车辆统筹保险，出了事故却无法理
赔，甚至出现了人去楼空的情况。银保监专业人士表示，统筹保险实际是
在保险机构投保机动车交强险，但将车主实际想购买的机动车商业保险替
换成机动车交通安全服务单，即所谓的“统筹保险”。所以买保险的时候大
家要警惕上当受骗。

现场连线
问题车主有话说

上汽通用别克GL8新车玻璃被换过。2023年12月29日，张先生在郑
州的郑州威佳上汽通用别克 4S店购买了一辆全新别克GL8。2024年 1月
29日，张先生在为新车贴太阳膜时发现，车辆前挡风玻璃四周有玻璃胶、划
痕及掉漆，疑似存在更换过玻璃。与4S店工作人员多次沟通后，店方最后
才告知张先生，这台全新别克GL8是厂家在生产线上由于玻璃划伤更换
过，并给了一张未加盖公章的生产过程查询表，声称加盖的公章只提供给
政府或法院。张先生多次拨打400客服电话反映此事，也没有任何回访和
处理。

林肯航海家异响门事件。黄先生的林肯航海家是 2023款的混动版，
车辆在经过颠簸路段的时候减震器有明显的异响，现场播放的视频中可以
清晰听到过减震带发出的响声，可谓是隔着屏幕都能清晰地听到异响。黄
先生向厂家申请了免费更换，但是从12月到现在已经3个月过去了，厂家
回复一直没有货。主持人现场连线了黄先生，黄先生表示，异响太大没有
办法，开车时候只能放音乐来盖住异响，听起来很是心酸。

东风风神奕炫 MAX 虚假宣传。张先生购买了一辆东风风神奕炫
MAX，买车时厂家宣传如下：1.首任车主享维修保养终身免费上门取送车
服务；2.非质量问题导致救援，往返 60km以内免费，超过部分单程 2元/
km。现在张先生需要使用该服务，却发现厂家改成：1.上门取送车单程
15km内免费，一年仅2次；2.非质量问题导致救援，单程30km以内免费，超
出部分单程5元/km，拖车则需要按超出部分单程7元/km收费。车主认为
与当初宣传不符，欺骗消费者。现场连线400热线，东风风神回复：客户反
馈的车企对外政策是针对所有客户的一般性政策，对于部分享受特殊政策
的客户不受此限制。救援：如客户享受特殊权益，可在向400申请服务时说
明；上门取送车，也可通过400或线上客服反馈，车企给客户推送免费券。由
于车企疏忽，未能对部分权益客户在系统上做标识，给客户造成不便深表歉
意，车企正在梳理享有特殊权益客户清单，将在系统中进行标识。主持人问
400工作人员什么是一般性政策和特殊性政策，现场没有给出明确答复。

宝马进口新车居然被维修过。江先生2022年4月在重庆庆德宝4S店
买了一辆进口宝马540i轿车，6月出事故维修时，发现车辆有二次补漆和钣
金修复的情况，经司法鉴定，车身驾驶门板、引擎盖、左翼子板、左侧A柱均做
过二次补漆。法院判决，认定该车的漆面维修发生在销售给江先生前。现场
连线中，江先生无奈地表示没有判定退一赔三的原因是车主无法证明4S店
有主观欺骗的行为。一台进口车正常的流程从进口报关到消费者交付，中间
至少要做3次以上核验和PDI检查，这台车这么多面积都被做过补漆，重庆
庆德宝就一句并不知情或者疏忽简单了事，相信公道自在人心。

五菱荣光新车留有维修证据，啼笑皆非。宝马540i车主江先生是无奈
无法退一赔三，五菱荣光车主遇到的事情就让人啼笑皆非。买辆新车，4S
店把维修记录留在了车内，这么直接的时间节点证据，基本可以板上钉钉

地实锤欺诈销售，但是消费者还是因为诉讼维权的时间成本和金钱成本
问题，最终选择了妥协，接受了退换车和适当补偿的方案。从某种角度
上我们理解消费者的最终选择。但是想想看，就是因为商家违法成本
较低，再加上消费者对于法规意识淡漠，才纵容了一直有这样的商家敢
铤而走险，肆无忌惮地从事类似欺诈销售的种种行为。在他们面前利
益高于一切，诚信分文不值。所以消费者一定要坚定地拿起法律武器，
让这些不法的商家受到退一赔三的法律严惩，才能有效杜绝此类事情
的发生。

东风本田思域新车做过油漆。黄先生在今年的 2月 26日在一家二
网店买了一台 2023款 2.0T本田思域 420TURBO TYPE R，3月 4日提的
车，3月5日到一家汽车美容店贴车衣的时候发现后尾箱盖有沾漆，怀疑
有做过油漆痕迹，向东风本田官方特约店（广东广物东本汽车贸易有限
公司）反映，对方回复说车辆没有任何维修纪录，没办法处理。黄先生同
时也查过二网店的一些视频资料，没有发现任何损害车辆的行为。后来
黄先生去做了检测报告，结果发现是车辆损伤露底漆。多次与4S店和厂
家反映都没有任何答复。现场主持人王飞连线了厂家400，最终也没能
给出解决问题的办法，后续媒体联盟将继续关注。

理想L8新车动力电池底部居然有修补痕迹。顾先生买的是一台理
想L8新车，买来之后，2024年2月26日在理想宁围官方维修中心检查发
现动力电池底部有修补痕迹，经该维修中心维修主管确认该修补痕迹是
在交付前产生，可能是在组装或者运输中有碰损后修补。在车辆交付
时，交付中心对该处修补却从未告知。顾先生在电话连线中描述到。

随后连线了理想厂家客服热线的工作人员，回复到“电池包在装配
过程中，若存在PVC涂层轻微瑕疵，电池供应商会进行修补，作用主要是
为了降低行驶时电池包底部碰撞的应力集中，PVC涂层对电池包性能是
没有影响的，且电池包底盘涂层 PVC补修既不会影响车漆的美观和功
能，也不会危及车辆安全性能、主要功能和基本用途”。

全国重点案例剖析
深度剖析各类问题

首先来关注宝马，宝马的驾控一直都为人称道。从 2023年 7月开
始，宝马传动轴异响问题全面爆发，仅一个汽车网站就有600多条投诉，
涉及3系、4系、5系多款车型，截至目前投诉已有上千起，但宝马厂家从
未公开正面回复，似乎没有对此事引起重视。现场视频中，根据售后经
理的说法，传动轴异响是由于内部使用了高强度材料，在运转时摩擦力
更大，所以换挡时会产生类似敲击的声音，这样的解释有点牵强。为什
么使用了更高档的材料反而会产生异响，让客户的驾车体验感变得更
差？这个加大的摩擦力是否会影响传动轴的使用寿命呢？虽然宝马最
终给消费者免费更换了传动轴，也给了相应的代金券补偿，但是对于当
时车主和记者关心的故障批次是哪些，以及为什么不公开召回等问题，

直面问题
勇于解决敢担当

2024年的汽车市场竞争必将会更加激烈，无论新能源车还是传统燃
油车，都回避不了如何面对消费者的投诉。在众多的投诉案例中，车型
质量、维修、销售仍然是最主要的问题，其中新能源领域的投诉出现了大
幅度的增长。当天的维权特别行动只是一个开端，全国媒体还将继续联
合报道。其实到目前为止我们也帮助沟通解决了不少消费者的车辆投
诉事件：

吴先生的广汽传祺GS8双擎版车辆出现钥匙失灵，维修多次仍未排
除故障，吴先生想退车。经过我们多次跟厂家沟通，终于退车了。

胡先生的零跑C11在车辆行驶过程中出现方向盘锁死打不动的情
况，售后让胡先生等出现了第二次问题再说，双方未沟通一致。经过我
们的调节，胡先生的问题也已经得到解决。

李小姐的东风EV EX1pro车辆存在小电瓶亏电、频繁无法启动的问
题，与萧山名爵汽车有限公司沟通，一直未能解决。经过我们的沟通，店
里同意免费赔偿一个新电瓶。

郑先生的星途瑶光购车不久发现车辆左翼子板被拆解过，并且发现
左右两侧焊点不一致，与深圳星途鹏汇旗舰店沟通，一直没有结果。经
过我们的沟通，郑先生得到了满意的解决方案。

黄先生的宋Plus D-mi在车辆行驶过程中出现动力缺失的故障，4S
店表示需要更换电机，双方就解决方案未能达成一致。经过我们沟通，
黄先生顺利退车。

刘小姐购买了一台奥迪Q3轿跑，提车第二天发现车漆疑似二次维
修喷漆，鉴定后发现后备箱盖的确存在二次喷漆，刘小姐希望得到一定
的赔偿，但店里一直不解决。经过我们沟通后，双方达成一致。

王先生的奔驰威霆出现发动机水温偏低，达不到 70℃，甚至在低温
状态下会出现驾驶员冻脚的问题，而且涉及车辆近百台。经过报道，我
们提出用无水冷却液做升温处理解决问题，奔驰厂家正在论证中，车主
表示感谢媒体的专业指导和报道跟进。

胡先生的小鹏P7i系统升级后车子丹拿音响音效声场混乱，小鹏相
关技术人员给出各种解释，并让车主去店里检查，却迟迟不解决问题。
经过我们与厂家沟通，车主反馈厂家现在积极配合解决问题，结果也会
第一时间告知我们。

理性消费、理性维权，曝光问题、监督产品质量。为诚信汽车消费保
驾护航。每年我们的“3·15汽车消费维权特别行动”结束语就是“守护消
费安全，推动消费成长”，它代表了一份责任，用行动去践行。广大汽车
消费者、汽车品牌厂家代表、汽车行业业内人士，以及相关媒体通过15大
平台权威直播观看了这场汽车消费特别行动。无论是“陌客行动”“重点
案例剖析”，还是“现场联线”都是众多投诉中的一个缩影，后续问题车型
投诉报道我们将继续跟进。


