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电动车 伤不起的“电动爹”

保养便宜“伤不起”

“后期保养成本低、 使用成本低”，这
是销售人员在推荐新能源车时提及较多
卖点之一。而在车辆使用中，车主也确实
感受到相比加油更便宜的电费，以及由于
保养项目相对简单带来的保养费用降低，
但新能源车出现碰撞后的维修费用可不一
定便宜。

去年， 市民王女士购买了一辆特斯拉
Model�3， 在一次驶出地下停车场时不小心
与墙壁发生剐蹭，导致车辆车门下方出现凹
陷。随后，王女士驾车到特斯拉门店进行维
修， 售后人员表示该事故并未伤及电池，但
需要对门下凹陷处进行切割并更换新配件。
看到售后人员给出的5000元修复报价，王女

士有些“心疼”。此后，王女士寻找第三方修
理门店询价，店方给出的对凹陷处进行找平
的维修方案， 报价仅为500元。“虽然感觉找
平的修理方式没有整体更换的效果好，但最
终效果看起来也差不多， 毕竟修理费用只有
1/10， 特斯拉门店5000元的修理费太贵了。”
她表示。

同样感觉新能源车修理费用堪比豪车的
还有市民方女士。方女士在驾驶蔚来ES6时不
小心剐蹭到外后视镜， 由于购买了蔚来无忧
服务包，因此选择将整个外后视镜全部更换。
虽然整个维修过程并不需要付费， 但看到维
修费用清单时仍有些惊讶。“更换外后视镜总
费用近4000元，其中最贵的为外后视镜基座，
费用为1362元。”王女士表示，如果自掏腰包
维修，这样的价格恐怕已接近豪华品牌车型。
一位沃尔沃汽车售后人员透露， 如果沃尔沃

车 型 更 换 外 后 视 镜 ， 更 换 价 格 约 为
4000-5000元。

“消费者购买新能源车时的价格，均为车
企批量生产摊薄各种成本后的价格。 但在维
修时，零配件则按零售价进行报价，因此导致
较高的零部件更换成本。”一位新能源汽车售
后人员表示，有些部件还涉及特殊工艺、电子
系统问题， 因此更换配件和相关部位的维修
价格也不便宜。

值得一提的是， 如果消费者涉及动力
电池的维修或更换， 新能源车的维修费用
则更贵。去年，一辆伤及电池的极星2高达
54万元的维修费用， 让“吃瓜” 网友们直
呼：“新能源车伤不起。”对此，一位北汽新
能源售后人员表示：“此前曾遇到车主回店
维修， 但由于车辆底盘电池被击穿需要整
体更换， 最终保险公司理赔的维修费用达
12万元，但该车售价才9万元。即便是动力
电池组的单块电池损坏， 维修费用也要万
元左右。”

数据机构We�Predict发布的报告显示，
通过对2016-2021年间约1900万辆汽车的服
务和维修进行研究发现， 目前电动汽车的维
修成本为燃油车的1.6-2.3倍。 崔东树认为，
如今新能源车搭载了更多精密配件，如毫米
波雷达和激光雷达等， 如果发生碰撞事故，
维修时可能不仅要涉及更换保险杠，镶嵌其
中的雷达及总成也要一并更换， 维修费用也
随之增加。

面对较高的维修费用， 不少车主与上述
特斯拉车主王女士一样选择第三方店面进行
维修。不过，一位第三方维修店负责人告诉北

京商报记者，对于剐蹭等问题，第三方店面能
够进行维修， 但如果涉及动力电池、 电控等
“三电”问题，则需要专门的新能源车维修人
员。“由于缺少‘副厂件’选择，零配件采购成
本也不低， 因此遇到出现大事故伤及电池等
核心零配件的车辆，店里也很难解决，即便能
修费用也不低。”他表示。

电池安全频“触雷”

事实上，与续航里程、充电位被占以及较
高的维修费用相比， 频发的电池自燃等则直
接关乎新能源车内人员的安全。

一直以来， 新能源车自燃便成为关注焦
点。去年，林志颖驾驶的特斯拉Model�X发生
碰撞后冒烟起火的视频引发关注。然而，随着
销量不断攀升， 新能源车碰撞后起火的事件
时有发生。据了解，比亚迪、吉利、欧拉、威马、
广汽埃安等多个新能源汽车品牌均发生过碰
撞起火或自燃的事故。

数据显示，2019-2020年，新能源汽车电
池起火事故超过1200起， 涉及高中低档次品
牌，类型涵盖乘用车和货车，直接经济损失巨
大。截至2021年8月，因电池包存在热失控隐
患而启动召回的厂商达10家， 涉及6.1万辆
车。而去年一季度，新能源汽车火灾共计640
起， 同比增长32%， 高于交通工具火灾平均
8.8%的增幅。按该数据计算，平均每天有超过
7辆新能源车发生火灾事故，新能源汽车的起
火主要原因之一便包括外部碰撞。 清华大学
车辆与运载学院教授宋健曾表示：“碰撞后容
易起火是新能源电动车的特征， 电池不需要

被撞坏， 只需要有足够大的冲击就有可能起
火。”

不过， 并非仅有外部碰撞才能引发自燃
风险，充电也可能引发自燃。2021年，国家市
场监督管理总局发布的公告显示，自2021年7
月16日起， 召回2018年7月7日-2019年10月
30日期间生产的长城欧拉iQ电动汽车， 共计
约1.62万辆。召回范围内的部分车辆长期连续
频繁快充后电池性能下降， 极端情况下可能
发生动力电池热失控， 存在安全隐患。 据了
解，此次召回前，欧拉iQ车型在山西省太原市
频发自燃事故。 一位太原欧拉iQ网约车主在
微博上发布视频显示， 一辆白色新能源汽车
在充电站起火，黑烟滚滚，画面中还能看到消
防水带和不少灭火器。彼时，该车主在微博上
表示， 前段时间太原已连续发生几起欧拉iQ
充电起火事故。

不仅欧拉，2021年3月因部分车辆动力电
池系统的一致性差异存在电池起火风险，北
汽新能源宣布召回超3万辆新能源汽车，而作
为相关召回车型的动力电池供应商， 孚能科
技承担3000万-5000万元的召回费用。

工信部电子第五研究所工程师郑昆在
《环境技术》上分析称，作为高能量载体的锂
离子动力电池， 其安全性问题主要集中在燃
烧或爆炸， 当锂电池因故短路时（主要由高
温、挤压、过充等状态下滥用或使用老化及制
造缺陷造成等），内部温度升高，电池正负极、
电解液、隔膜间将发生化学反应，产生大量热
量与气体，电池自身热管理失控，当积累到一
定程度就会引起电池着火。

北京商报记者 刘洋 刘晓梦

当狂降9万元的东风雪铁龙C6被抢购一空， 卷入价格战的燃油

车是否被逼到墙角成为关注焦点。反观新能源汽车，经历“国补”退出

小幅调整后， 今年前2个月销量同比增长超两成， 市占率接近26%。

“未来趋势”“智能化体验”“使用成本低”……让新能源汽车爆发式增

长。然而，对于每一位新能源车主来说，在使用中也在为“成长的烦

恼”埋单。老毛病不改，新问题频出。近一段时间，部分新能源车型堪

比豪车的修理费用以及可能会“闹脾气”的电池频频被消费者吐槽，

虽然不是每位车主都会遇到，但摊上就会“给你点颜色看看”。

预付消费 退费难于上青天

“新官不理旧账”

在健身、美容、教育培训等行业，预付费
退款始终是一大消费堵点。近年来，随着监管
持续趋严，消费环境也不断改善，此类现象已
大有改观。 但让家住北京市朝阳区麦子店的
王女士万万没有想到的是， 退费难这事儿却
偏偏让她赶上了。

2018年3月，王女士在位于朝阳区的云之
憩美容美体SPA会所（以下简称“云之憩”）温
特莱店首次办卡消费。 但在随后因搬迁等问
题， 云之憩多次改变为王女士提供服务的店
面。因不满场地多次变更，同时新店又离家太
远，于是王女士决定退款。此时，王女士的账
户上还有27480元余额未消费。

随后， 王女士多次联系云之憩华贸店协
商退款事宜，但并无结果。期间，该店工作人
员明确告诉王女士， 后期会由华澳店经理王
竟（化名）与她对接有关事宜。今年3月8日，在
未解决问题的情况下，受王女士委托，张淼第
一次前往华澳店进行线下维权， 但在半个多
小时的协商后，仍没得到任何结果。

在协商中，王竟始终表示，华贸店为云
之憩的加盟店，华贸店停业后，其客户交给
华澳店承接，但此前客户预付的费用并非由
她负责。

王女士的退款诉求有依据吗？根据《北京
市单用途预付卡管理条例》（以下简称《条

例》）相关规定，王女士有权要求云之憩进行
相关退费。

因与云之憩华澳店方面协商无果， 随后
张淼向相关部门进行了投诉。3月13日， 市场
监管部门前往华澳店进行调查， 但在店门前
等待两小时无果。截至北京商报记者发稿，税
务部门也已介入，记者将持续关注。

维权好似“一个人在战斗”

如果在实体店遇到预付费退费难题，不
少人会像王女士一样直接前往门店进行维
权，但如果遇到线上预付费“新业态”的退费
难题时，甚至会连店铺都“摸不到门”。旅行爱
好者历历（化名）便有这样的遭遇。

年前， 历历在住店圈App购买了两份单
价899元的酒店套餐，但最近才获知，酒店已
经中断了和住店圈的合作。后来，酒店方建议
历历通过住店圈App进行退款。在操作中，历
历看着等待人数上的“99+”，意识到自己可能
并非是唯一的“受害者”。

事实上，住店圈退款事件持续已久。据黑
猫投诉发布的数据，2023年1月， 大量消费者
表示取消在住店圈平台订购的行程后， 押金
却迟迟不退，联系客服也无人回应；此外，以
往购买的消费券在有效期内也无法使用，商
家称已和平台中止了合作关系， 对此平台方
无任何回应。截至今年1月末，住店圈累计投
诉645单，回复率仅为46%。

期间，住店圈曾于1月12日在微信公众号
上发布一篇名为《致圈粉们的一封信》 的文
章，告知其后台已经开通了退款通道，将按照
申请售后的顺序进行统一排队处理。 但目前
大量退款事项仍未解决。

除了旅游领域，教育培训领域也如是。一
位李先生联系北京商报记者报料， 在51talk
上即使不上课还是会照常扣除课时。 从2020
年开始，他就在51talk上课。但2021年7月开
始，即使是不上课的周六周日，课时却还是照
样被扣除。其间，51talk曾将扣除的课时进行
了补回，但没有上课却仍然扣课时的情况，在
2022年暑假继续发生了。结果，李先生又被扣
掉总价约为1000元的20余课时。

“住店圈App主要是侵犯了当事人的知
情权，住店圈事件与51talk事件有相似之处。
根据《中华人民共和国消费者权益保护法》相
关规定，平台方可能不仅要退款，还应支付利
息。”中南财经政法大学法学院经济法系主任
侯卓介绍说。

令人尴尬的是，虽手握法律武器，但退费
却仍无门。在向51talk维权时，李先生发现人
工电话客服已经“停了”，而在线客服的回复
也都是千篇一律的“已经帮您反馈”。“线上线
下都找不到一个人。”李先生很无奈。

诱导消费者“主动”绕过监管

为了规范预付费行业特别是教育培训行
业的发展，维护消费者的合法权益，近年来，
我国出台了不少政策、规定，对商家收取的预
付费金额、预付期限作出明确规范。

例如，早在2012年11月，我国就开始施行
《单用途商业预付卡管理办法（试行）》（以下
简称《办法》），其中第十八条规定，单张记名
卡限额不得超过5000元， 单张不记名卡限额
不得超过1000元；2022年印发的《关于规范
面向中小学生的非学科类校外培训的意见》
指出，培训机构不得一次性收取或以充值、次
卡等形式变相收取时间跨度超过3个月或60
课时的费用，且不得超过5000元。

但北京商报记者也注意到， 为了自身利
益，有商家正利用“多买多优惠”方式引导消
费者主动超额预付费，以绕过相关规定。

一位教育培训机构的学员就告诉北京商
报记者，许多教育培训机构，预付上万元已经
不是稀奇事。

“我目前所在的教培机构就存在多种课
程套餐，有三个月的、半年的、一年的。”该学
员表示，“时间跨度越长，优惠力度越大，总价
也就远远超过了5000元， 如果买时间比较短
的套餐，优惠力度比价格高的小很多，很少有
人会愿意选。”于是，“优惠”这一原本应当惠
及消费者的因素， 却成为了扰乱预付费模式
运营生态的工具。

预付费模式的诞生， 本是基于对商家与
消费者的双向互利。“对于商家而言， 可以提
前收到资金、提高销售额、增加客户黏性等，
利于商家的发展；对于消费者而言，则可以享
受优惠、方便、快捷的消费体验。”一位不愿具
名的专家告诉北京商报记者， 但现在预付费
却成为了消费者的一块“心病”。

“预付式消费具有预付性、连续性、长期
性，对于促进消费具有重要作用，如果监管
不到位，则很可能伤及大众的消费信心。”浙
江大学国际联合商学院数字经济与金融创
新研究中心联席主任、研究员盘和林告诉北
京商报记者，无论是超额预付，还是退款问
题，均说明对预付费消费的监管仍有较多亟
待完善之处。

例如，2012年11月开始施行的《办法》，是
我国唯一一部从国家层面针对预付卡管理制
定的规定，这部已出台超过十年的《办法》存在
的滞后性使其暂未涵盖所有行业，特别是新经
济催生出的线上新业态，因此，导致一大批推
行预付式消费的经营者游离于规制之外。

鉴于此，前述专家认为，未来还需继续加
强监管、优化管理流程、提高透明度才可使预
付费模式更加趋于理想，平台方、商家、消费
者之间才能形成良性互动的合作关系， 并走
向理想中的预付费运营生态。

动态补齐拼图进行时

令人眼前一亮的是， 目前北京正在为形
成这一理想生态而努力。 例如， 前文提到的
《条例》就是在新经济新业态下对监管预付费
模式进一步细化， 也是对国家层面相关规定

的有益补充。
例如， 为了防范资金风险，《条例》 中明

确，北京市建立预付卡预收资金存管制度，北
京市行业主管部门会同地方金融监管部门制
定资金存管办法， 存管银行按照各行业办法
提供存管服务。其中，北京市朝阳区便推出了
预付费资金监管平台“朝阳预存宝”。

据北京市场监管局相关负责人介绍，北
京市教委、 市人力社保局已分别出台学科类
校外培训、 专业技术类职业资格考试培训领
域的资金存管办法，截至2022年8月底，已有
23家存管银行与平台实现了对接， 纳入存管
的企业超过1100家， 实时资金存管额高峰时
超过70亿元。

此外， 签订合同是对消费者、 经营者合
法权益的重要保障，也是解决纠纷、化解矛
盾的主要依据。为此，北京市已出台了6份示
范文本。 通过大力推广应用合同示范文本，
在美容美发、 体育健身等预付卡主要行业，
新的良好行业惯例正在形成。目前，稍有规
模的健身房、美发店绝大多数已向消费者提
供预付卡合同。据透露，更多合同示范文本
正在陆续推出中。

“预付费商家很多是规模不大的小店，发
预付费卡的目的就是提前筹集资金用于扩张
店面等， 将消费者的资金存在店里也能够增
加客户的忠诚度。但交由银行监管后，消费者
的忠诚度就可能降低， 筹集资金进行扩店等
目的也将受到约束。”武汉大学财税与法律研
究中心客座研究员唐大杰也提出冷思考：预
付卡预收资金存管制度可以从源头上规避潜
在的风险，但在操作中还要注意平衡利弊。

“未来，数字人民币也可能是一个理想的
解决办法。”盘和林还建议。

数字人民币是智能合约， 每一笔支付都
是清晰的，管理的成本也很低。目前，已有地
区步入实践层面。2022年5月， 深圳发布首个
数字人民币教培机构预付式平台， 这是全国
首个预付资金数字人民币智能合约创新应用
平台。去年11月，基于区块链和数字人民币的
预付式消费监管和服务平台在海南发布。近
日， 山东省首个数字人民币预付消费监管服
务平台———“智金卫士”也在青岛正式上线。

北京商报记者 方彬楠 冉黎黎

作为商家常用的经营手段， 预付消费早已不是新鲜事物。然

而，在这一既能给消费者优惠，又能帮助商家提高客户黏性的共

赢模式中， 退费难现象却仍然存在。 北京商报记者调查发现，虽

然监管不断完善，消费环境不断优化，但无论是在线下实体店还

是在线上App，无论是传统行业还是新业态，基于信任充值的成

千上万元在没有回声的维权行动中石沉大海，“如何才能顺利拿

到退款，成功维权”仍让许多消费者一脸茫然。不可否认的是，彻

底破解预付消费时付得容易退得难，目前仍是摆在眼前的一个现

实课题。


