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品质过硬收获好口碑
售后收费标准需细化

中国经济网记者 王跃跃

传统大厂转型获认可
“缺芯”有损用户体验

中国经济网记者 郭 涛

销售冠军售后有一套
品牌信任度有待提高

中国经济网记者 姜智文

稳定性与软件能力受肯定
需更多考虑客户感受

中国经济网记者 陈梦宇
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新能源汽车部分品牌售后服务调查

“ 买 车 时 试

驾了很多新势力

产品，对比后觉

得特斯拉稳定性

更好，转向和入

弯的操控也十分

清晰。”车主王先

生略带自豪地表

示，“我的车是首

批国产 Model 3

长续航后驱版，目前已经是‘绝版’了。”

“但有一点我不太理解，我的车多次被轻微

追尾，每次事故发生后，我都没有收到官方询问

电话。”王先生不满意地说。

对此，记者拨打了特斯拉 400 官方客服电

话。客服电话的响应时长为 2 秒左右，拨通后

智能语音系统会指导用户选择售后服务项目。

结束对话前，客服还会特意提醒此电话为“24

小时不间断服务，欢迎再次致电”。

对于王先生反映的“没有主动联系事故车

辆”一事，特斯拉 400 官方客服只是重复地表

示：“每辆车都装置了传感器，遇到‘特殊情况’

会自动向特斯拉官方报警，在收到报警信号

后，‘必要情况’下会致电消费者并提供指导。”

对于什么是“特殊/必要情况”，客服仅表示，

“我们会根据事故的严重程度来判断”。“从这

点来看，特斯拉客服的专业性明显有欠缺。”王

先生说。

使用过程中，王先生对特斯拉汽车的续航

真实性颇为满意，“显示的剩余里程一般与实际

相符，开了两年，电池只衰减了几十公里，衰减

程度可以接受。不过，特斯拉的单踏板模式虽

然更便捷，但也容易令尚未适应该驾驶习惯的

消费者在紧急情况下出现误操作。”王先生坦

言，“在单踏板模式下，我还感觉刹车会变硬。”

对此，北京侨福芳草地特斯拉体验店的销

售人员表示，“特斯拉的理念是‘让复杂的事情

简单化’，单踏板模式既环保也更适应新手”。

至于刹车踏板变硬，他直言，“这与单踏板模式

并无关系，主要原因是当车辆距离障碍物过近

时，紧急制动系统会接管并减速车辆，此时刹车

踏板虽会变硬，但用力踩也能踩下”。

在亲自试驾特斯拉车辆后，记者发现，在单

踏板模式下急收油门，车辆的能量回收系统会

瞬间将车速降低，类似“急刹车”的感觉，确实需

要时间适应。

事实上，单踏板模式并非特斯拉独有，许多

新能源产品都会利用单踏板模式进行能量回

收，以此获取更长的续航里程。但引发争议的

是，特斯拉在去年初对旗下产品进行 OTA 升级

时，取消了能量回收模式的可调节功能，强制车

主使用“标准”模式，从而实现较高强度的能量

回收。

这一做法引发部分消费者不满，他们在名

为“特斯拉客户支持”的微博账号留言，要求其

恢复可调节模式，但特斯拉依旧故我。不过，通

过 OTA 操作方式，不少消费者看到了特斯拉利

用软件系统解决问题的潜力和能力。

“我对外观设计、内饰等很满意；在购车流程

及后续使用上也感觉不错。”上汽大众 ID.4 X 车

主林先生表示。“各方面都挺好。”一汽—大众

ID.4 CROZZ 车主牛先生也有相同感受。

过去一年，大众汽车开启了全面电动化攻

势，去年 3 月起，接连推出 5 款 ID 车型，全年收获

7 万用户。

从时间来看，两位车主都是去年 3 月底订

车 ，算 得 上 ID.4 的 首 批 用 户 。“ 我 买 的 是 ID.4

CROZZ 的首发版，销售非常热情，也很专业。”

牛先生告诉记者，“在北京昌平区一家 4S 店买车

以后，对方建了一个微信服务群，包括销售、售

后 5 个人，有什么情况在微信里说就行。他们还

赠送了 1 年 4 次保养以及 1500 千瓦时电，因此我

买车至今基本没再花钱。”

对此，记者在走访北京某一汽—大众 4S店时

也有着充分体验——工作人员热情而专业。

在体验一汽—大众 APP 时，记者还发现，其

页面较为精美、板块设计合理，且用户注册时会

区分电动车和燃油车入口，便于车主聚焦相关内

容。值得一提的是，在注册 2 天后，记者还接到

了一汽—大众的客服电话回访。

记者在走访北京某上汽大众 4S店时，也获得

了不错的体验。销售人员注重询问消费者需求，

有针对性地讲解。对比来看，上汽大众 APP 并未

给电动车与燃油车用户区分入口，且未对用户注

册设立回访机制，但这未对林先生的购买造成

影响。

林先生购买的是上汽大众 ID.4 X 极智长续

航版。他对车型外观、性能等大为赞赏的同时，

还特别提到在“线上”完成全套购车流程。“除了

提车、上牌是在线下完成的，我基本没去过 4S

店，均在线上完成。”林先生说，“购车体验很好，

可见这种传统汽车大厂为推动新能源车销售做

了不少事情。”

值得注意的是，去年以来的“缺芯”冲击对两

位车主买车、用车均造成影响。“我买车时，几乎

所有选装包都选了。”林先生告诉记者，“这让我

等待的时间更长，共计 4 个月才拿到车，主要就

是缺芯片。”

“而且，热泵空调不到两个月就用坏了，需要

换件，但没有芯片，最后等了两个多月才换上。”

林先生略带不满地说，“修了这么长时间不太

应该。”

牛先生在车辆出险时也碰到了类似的情况，

“当时有个配件要从佛山工厂调，但又赶上天津

有散发疫情，最后等了两周才修好”。更为关键

的是，“其他车主说，ID.4 CROZZ 现在有 2 万元

的优惠，还有人说是 4 万元。”牛先生对记者说，

“要真是这样，对老车主肯定不公平。”

记者就此咨询了一汽—大众 4S 店销售人

员。据称，“这是之前针对北京冬奥会推出的活

动，仅针对固定数量、配置、颜色的车型有 2 万元

优惠，目前已经没有了”。

据悉，对于 ID 车型销售，大众在华的两家合

资公司均实施了代理制销售模式，代理商负责 ID

的展示、邀约、试驾、交付与售后，厂家则负责定

价、开票、调车，根据服务质量和数量向代理商支

付佣金。这种新模式主要解决了终端销售价格参

差不齐等问题。记者走访时，两家 4S 店的销售人

员均强调，其 ID车型均执行厂家统一售价。

整体来看，大众汽车作为此前多年位居全球

销量第一的车企，在电动化转型中仍坚守车辆安

全、品质的红线，同时也能做出相应改变，这是不

少消费者选择其电动车型的原因之一。然而，“缺

芯”冲击似乎也诉说着 ID 系列车型的生不逢

时。恰如林先生所说，“大众得多想想怎么解

决‘缺芯’的事，要不太影响口碑了”。

“如果满分是 10 分，我会给理想汽车售后服

务打 9 分，扣掉的 1 分包含了我个人对它的鞭策

与祝福。”理想 ONE 车主袁先生告诉记者，“如果

算上售前与售中两个环节，我对理想汽车的整

体打分是 8 分，毕竟这个品牌发展时间比较短，

后期仍有待观察。”

作为造车新势力一员，理想汽车正逐渐步入

正轨。最新数据显示，2 月份，理想汽车共交付

8414辆，同比增长265.8%，成为国内造车新势力的

销量冠军。记者经过实地走访与对车主的采访后

发现，在产品与服务上，理想汽车确有可取之处。

“家里人口多，我就想买一辆六七座的新能

源车。”袁先生坦言，去理想汽车体验店转了一

圈，发现其产品、服务、价格基本均在计划之内，

因此很快决定购买。

记者在走访中也有类似感受，进店不到 1 分

钟，便有理想汽车工作人员上前接待。记者停

留期间，店内约有四五批顾客，工作人员对大家

的问题几乎有问必答。

交谈中，工作人员对于增程式技术的利弊、车

辆的续航里程、外观以及售后服务等信息如数家

珍；对于即将推出的理想 X01 也能娓娓道来，“新

车是一款全尺寸 SUV，对标宝马 X7，一般家庭用

车不建议购买”。

工作人员还主动邀请记者试驾。据悉，一

些造车新势力已将邀请到店客户试驾，纳入销

售人员的 KPI 考核中。

谈及售后服务，工作人员指着店内的指示

牌 说 ，“ 我 们 有 统 一 收 费 标 准 ，具 体 可 以 看 这

里”。记者看到，指示牌上的标价清晰。通过浏

览论坛，记者还发现，车主普遍认为理想 ONE 的

保养不算贵。

袁先生也表示，“对于售后保养整体很满

意，全程也比较透明，省时省力”。

在咨询车辆价格时，工作人员没有主动讲

解金融政策，但对相关政策比较了解，“如果需

要贷款，我们这没有手续费，但有利息”。工作

人员还主动留下了联系方式。

记者发现，理想 APP的界面分为五大板块。用

户不仅可在 APP 上分享用车生活，还能购买车辆

与生活用品；并可随时查看车辆情况、联系客服等。

通过实际体验，记者认为理想 APP 操作相

对便利，页面切换流畅；其社区活跃度也比较

高，平均每篇帖子都有三四十条

评论，有的多达 200 余条。

“ 我 觉 得 后 续 服 务 也 不

错。”袁先生说，理想 APP 里有

客服选项，使用频率明显要比

传统车企高。即便很小的问题，

只要反映给客服，基本能得到

回应。如果在路上遇到紧急问

题，还可直接拨打客服电话，很快

就能得到救援服务。

记者拨打理想汽车 400 客服

电话时，智能语音第一时间接通，

选择对应服务后，人工客服秒接，且

对答如流。该工作人员还表示，订车之

后 ，车 主 可 享 有 客 服 提 供 的“ 一 对

一”服务。遗憾的是，记者仅收到了到

店试驾的邀请短信，没有收到客服的回

访电话。

“与纯电汽车相比，如果有充电桩的话，理

想 ONE 会更省钱。”袁先生表示，会考虑向身边

人推荐，但前提是对方有私人充电桩，因为这款

车的纯电续航里程只有 155 公里。

谈及后续换购是否仍会考虑

理想汽车，袁先生表示，“主要取决

于新产品的品质。理想沉淀的时间

短，所以我对这个品牌暂时没有归

属感”。

“我的车近期在 4S 店做了第 3 次保养，根据

工作人员提供的保养方案，一共需要 1800 元左

右。”比亚迪秦 EV 车主张女士表示，当时对保

养项目提出异议，工作人员表示，收费标准是根

据用户手册制定的。

权衡之后，张女士选择更换了手动变速箱

油，放弃了工作人员推荐的四轮定位、前后轮调

换等保养项目，最终花费是 1300 多元。“我是

‘小白’车主，根本不懂车辆保养。后来咨询了

做汽修的朋友，对方得知我的车只是上下班代

步使用，并且只跑了 2 万公里，告 诉 我 根 本

不 需 要 更 换 手 动 变速箱油。”张女士坦言，

“ 觉 得 自 己 的 车 被 过 度 保 养 了。”

对此，记者先后两次致电比亚迪 400 官方

服务热线。在休息日期间，记者的电话很快被

接通；在工作日，等待了 2 分钟后被接起。接

线工作人员告诉记者，用户手册推荐的按时间

间隔保养均为“建议”，4S 店需根据用户的实际

使用情况调整；基础保养费用也是由 4S 店自主

定价。

在张女士看来，自己的车辆未经检查就被

更换手动变速箱油，合理性有待商榷。尽管对

售后服务略有微词，但张女士对比亚迪整体十

分认可。“比亚迪的产品质量确实过硬，三电系

统也让人放心。如果是代步使用，我会给朋友

推荐比亚迪。”

元 EV 车主冯先生同样看好比亚迪，“未来

换购的话，我还是会考虑这个品牌”。

一个工作日的上午，记者实地走访了一家

位于北京朝阳区的比亚迪 4S 店，当时店内有两

三拨客人正在看车。

记者 登 记 信 息 之 后 ，销 售 人 员 很 快 前 来

接待。得知记者想要了解比亚迪汉，接待人

员详细介绍了车辆情况以及购车福利；根据

记者提出的需求，他还进行了精准的车型推

荐。美中不足的是，在讲解竞品时，记者发现

有些描述不准确的地方；此外，该接待人员也

没有主动提出试乘或试驾邀请；对于购车金

融 方 案 ，也 是 在 记 者 主 动 提 及 之 后 ，才 进 行

介绍。

随后，记者来到比亚迪车主休息区，发现

有 10 多 位 车 主 正 在 等 候 车 辆 维 修 保 养 。 休

息 区 设 置 沙 发 座 椅 ，有 饮 料 、小 食 和 正 餐 供

应，还有一辆赛车模拟器供娱乐消遣。透过

玻璃窗，车主可以直接看到车辆保养情况，休

息室内的电子屏幕也会实时提供车辆进场等

消息。

店内售后工作人员对记者说，“我们店平均

每天维保的车辆在四五十辆，最多有 100 多辆，

基本上每天都要忙到晚上六七点”。

线 下 走 访 之 余 ，记 者 还 体 验 了 比 亚 迪 官

方 APP。比亚迪 APP 分为“社区、商城、服务、

我的、爱车”五大板块。其中，“爱车”板块又

细分为智能网联、车辆状态、车辆健康、能耗

排名等栏目。车主可以通过 APP 进行车辆锁

止 车 门 、控 制 车 内 空 调 等 操 作 。 冯 先 生 说 ：

“我比较喜欢这些远程智能操作，尤其是遇到

特殊天气，可以等到车内达到舒适温度后再

上车。”

在 比 亚 迪 APP 的 社 区 板 块 ，不 少 车 主 表

现 活 跃 ，比 亚 迪 官 方 也 会 及 时 与 车 友 互 动 。

张女士透露，“比亚迪官方会对发帖车主进行

回访，以确保疑问得到有效解决。APP 各板

块 一 目 了 然 ，总 体 操 作 流 畅 ，但 依 赖 网 络 连

接，因此在地库等信号不好的地方会出现无

法显示车辆定位、车门打不开等状况”。
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者和汽车品牌售后服务人员者和汽车品牌售后服务人员，，聚焦聚焦““新新、、老老””造车势力旗下新能源产品的维修造车势力旗下新能源产品的维修

保养情况保养情况，，了解新能源汽车当下的售后服务现状了解新能源汽车当下的售后服务现状。。


