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新能源汽车保有量不断增长，售后市场规模也逐渐扩大，对三电系统的维修保养需求成为重中之重。人们不难发现，有关新能源汽车维保的消费者维权及与厂商纠纷案例亦在增加。尤其是动力电池，作为电动汽车“心脏”，其售后问题成为了部分汽车用户的一块“心病”。
（小标题）用户买车容易修车太难
“新车刚提回来没几天就亏电，后面每隔一段时间，但凡雨天就会出现电瓶异常放电，无法打开车门，无法启动车辆。”电动汽车车主刘先生非常气愤地告诉《中国汽车报》记者，“5个月以来，这种情况发生多达8次，我们要求经销商更换电瓶，售后说不是电瓶的问题，不予更换。对方给出说法，原因在于系统模块导致异常放电，但更新了几次系统，问题始终没有得到解决。”
电动汽车车主李女士也有烦恼：“我2017年在灵璧县（安徽省宿州市）买的这款车，后来经销商倒闭，本地就没有（该品牌）4S店了，而且150公里的续驶里程无法支撑我驾车到附近城市4S店。我致电安徽省宿州市（该品牌）经销商客服，他们说我没有保养记录，电池无法保修。但我购车时销售人员明确告知，电池享受8年或12万公里免费质保，没有说要前置保养才能保修。”
据悉，在新能源汽车售后环节，动力电池涉及的问题格外多。在车质网上，关于动力电池的消费者投诉每天都在更新，今年截至3月13日，消费者就上报了近300条；2023年对于动力电池问题的投诉约1200条，相较于2022年的800条，同比增加50％。根据消费者的反馈，除了动力电池本身外，4S店维修过慢、返厂时间长、无配件更换等也是投诉焦点。
电动汽车车主章小姐表示，由于动力电池质量问题，她的汽车在行驶过程中失去动力、差点被追尾，但在维修时被告知当地县城无法维修，要去市里的维修点，并且维修时间过长，严重影响了自己的日常出行。
电动汽车车主付先生介绍说，去年由于车辆提示电池包一级故障，他自费拖车进店，维修两个多月；店里告知更换了电池包，但使用没几天，车辆显示了同样的压差、绝缘故障。随后，付先生4次拖车进店维修，每次都出现相似的情况。他认为，厂家存在欺诈行为，更换的电池包均为旧品，并且没有质检检测就交付用户；同时对于售后维修人员的技术也产生质疑。“我怀疑他们根本不懂维修，假装换块电池就万事大吉，实则以次充好，欺骗消费者。”付先生说。
　　（小标题）电池售后有三大“硬伤”
业内人士对记者表示，无论消费者投诉维修时间长还是故障多，追溯根源主要在于目前动力电池售后出现了三个短板。第一，电池问题数量增加，维修难度变大；第二，维修点少，分布不均，无法满足日常售后维护；第三，售后人员技术不过关，专业维修人员少，导致许多4S店只能返厂修，甚至只能换不能修。
动力电池主要由电池包、模组、电芯、电池管理系统等部分组成，集成度高、结构复杂、难于拆解、检测困难。同时，出于被动安全、消防安全以及可靠性等方面的需求，动力电池设计时一般要有足够的冗余。电池系统是电化学与电子控制的结合，电池管理及热管理系统要深入耦合到几千个电芯中，并不像燃油车那样出现问题易于观察，所以维修难度较大。
一位从业20年的动力电池行业专家向记者介绍称，目前电池出现最多的问题有两类，一是续驶性能，二是掉电；前者可能是电池压差故障，均衡调整一下就能恢复，后者可能是电池包内部结构或电池管理系统的问题，需要拆箱更换。他分析道：“维修电池包存在一定难度，要求技术人员既懂结构，又懂电子，还懂化学，4S店一般很难自行维修。而且，电池企业往往不允许车企盲目拆开电池包，所以有时返厂维修也是不得已之举。”
某造车新势力企业电池业务相关负责人刘小利（化名）对记者表示，对于动力电池的维修，他们的首要原则是在不同区域市场设立维修中心就近提供售后服务，无需全部返厂维修，如果涉及电池更换，再将新电池发往维修中心进行更换，旧电池根据故障情况处置。不过，维修中心的建立需要投入较大的资金和人力，车企在这方面有各自的考虑，如果不设维修中心就只能返厂。
近一两年，新能源汽车市场竞争日趋白热化，“价格战”此起彼伏，技术与产品的比拼不断。而相比之下，车企对售后市场的关注和投入还不够，由此导致许多配件供应无法跟上，也在一定程度上增加了售后难度。中国汽车流通协会数据应用与消费者研究分会副秘书长、卫蓝e站新能源汽车智慧服务平台总经理常亮认为，这也是售后问题频出的重要原因。
此外，受访的几位业内专家不约而同向记者提出售后市场人才短缺的问题。由于电池维修属于高危技术工种，需要考核认证，所以人才培养既是重点也是难点。在北京航空航天大学交通学院实验中心副主任陈飞看来，新能源汽车维修技能人才短缺可能成为一个长期存在的突出问题：一是新能源汽车涉及三电等多个领域，维修的技术复杂度更高且在不停发展，这就对人员技能提出了更高要求；二是新能源汽车存在一些特殊设计，比如电池车身一体化（CTB），会给维修带来很大不便，进一步提升了“门槛”；三是维修标准规范等还不健全，导致维修人员的水平和服务质量参差不齐，消费者信心不足；四是后市场维修职业收入不高，难以吸引高质量人才；五是培养相关人才的院校、机构太少，导致人才供不应求，这些都是制约新能源汽车后市场发展的阻碍。
　　（小标题）把握售后痛点的市场机遇
“不少人认为，新能源汽车不需要保养，这其实是一个误区，只是保养项目不一样而已。”常亮直言，大部分车主恐怕不太了解新能源汽车的技术原理和使用注意事项，比如电池要时常进行状态监测，随时掌握车辆运行情况。这方面需要车企与售后方携手，加强对用户的服务力度和强度，全程保障动力电池的安全性。
“我们采取的措施主要是把关人员招聘，需要对方有动力电池维修经验或高压证。所有维修人员都要经过工厂培训，下发上岗证，主要通过自主人才培养和外聘两种方式。”刘小利表示，该车企目前在全国布局18家维修中心，基本华北，华南，华东，华中的主要城市都有覆盖，每家维修中心配置4～5个人，今年计划布局城市规模要超过20座。他还向记者透露，对于一些没有自建维修网点的企业，可能会考虑与一些连锁维修保养的企业合作，比如途虎养车这样的第三方，或将自建的维修中心开放给第三方，以满足市场的更多售后维修需求。
至于人才培养这一关键问题，陈飞提出了几点建议：第一，由行业组织牵头组建一个产业融合的共同体，涵盖高校、企业、高职院校和科研院所等，统筹行业资源，吸引更多院校尤其是应用型本科院校开设相关专业，加大人才培养的规模，各家院校与新能源汽车企业展开深度合作，强化对维修人才基础知识和实践能力的培养，提升人才的质量；其次，积极引导企业加大对维修人才的培训投入，鼓励技术交流和经验分享，提高整体服务水平，引导维修企业建立良好的人才激励机制和发展通道，吸引更多有技术实力和经验的人才加入；第三，完善对新能源汽车维修人才的技能认定和资格考核等相关的工作，在现有汽车维修工工程师认证考核中，增加新能源汽车相关的考核内容，鼓励引导原有传统汽车维修工程师转型升级。
新能源售后市场无疑将是下一个“蓝海”，巨大的人才缺口既是挑战也是机遇。售后缺口的存在，让企业闻“风”而动。比如，宁德时代与博世汽车售后展开合作，以共同探索新能源汽车售后市场，首家双品牌授权的新能源汽车维修站宣告成立；再比如，国轩高科授权马立新（新能源汽车专修品牌）进行售后服务。可以预见的是，无论先行一步，还是被迫应战，车企、经销商甚至零部件供应商必将围绕售后服务能力的提升展开竞逐。
