
涉嫌侵犯消费者知情权，车企应重视合规管理

  上海市通浩律师事务所高级合伙

人陆建律师认为， 评判一个服务行为

是否构成消费欺诈， 一般会从主观故

意、 客观欺诈行为、 因果关系和损害

结果四个构成要件来分析。 100kWh

与 75kWh 的电池存在明显的容量差

异和价值差异， 作为专业维修单位，

蔚来售后应该知晓。 在明示的维修项

目之外， 隐瞒真实情况， 未告知且未

获同意， 就擅自调换电池， 导致车辆

续航动力减弱， 车辆价值贬损， 符合

欺诈构成的四要件。 陆建律师强调，

若要排除恶意欺诈的认定 ， 需举证

“应急更换” 的必要性、 已履行及时

告知义务或事后积极补救等， 但目前

其给出的解释难以成立。

根据 《家用汽车产品修理更换退

货责任规定》 规定， 保修期内修理者

用于修理的零部件应当是生产者提供

或者认可的合格零部件， 且质量不得

低于原车配置 。 《消费者权益保护

法》 第八条也规定， 消费者享有知悉

其购买、 使用的商品或者接受的服务

的真实情况的权利。 经营者应当主动

告知商品或服务的关键信息， 如维修

项目、 部件更换、 材质差异等。 根据

规定， 修理者应当建立修理记录存档

制度。 修理记录应当包括送修时间、

行驶里程、 消费者质量问题陈述、 检查

结果、 修理项目、 更换的零部件名称和

编号、 材料费、 工时及工时费、 车辆拖

运费用、 提供备用车或者交通费用补偿

的情况、 交车时间、 修理者和消费者签

名或者盖章等信息， 并提供给消费者一

份。 对照上述规定， 上述售后维修企业

的行为明显不符， 在客观上侵犯了消费

者的知情权。

陆建律师认为， 车企唯有实质性地

重视合规管理，建立规范的流程管控，才

能无论检修过程经历多少环节， 多少员

工参与，都能确保服务品质，且在出现意

外时能够及时预警，及时补救。
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    大电池被“偷梁换柱”

成低规格？

史先生是蔚来 EC7 汽车车主，

原厂配置 100kWh 动力电池组。 2025

年 10 月 5 日， 他在国庆出游途中，

在江西萍乡服务区出现换电失败故

障， 随后被拖至南昌蔚来服务中心检

修。

“当时售后人员告知， 车辆故障

问题出在控制器上， 维修单上也写着

‘更换车辆控制器’， 没有任何关于电

池需要更换的说明。” 史先生回忆道，

10 月 9 日， 他接到南昌蔚来服务中

心的取车通知， 便前往门店将车辆开

回上海， 整个取车、 验车过程中， 工

作人员从未提及电池更换事宜， 他也

未发现任何异常。

一周之后， 史先生在日常使用中

发现， 车子的满电里

程不对劲， “原来显

示的是 600 多公里，

当时只显示了 402 公

里。 当时我第一反应

是电池出了问题， 赶

紧打电话给蔚来官方客服确认， 结果

得到答复， 车子的电池被换成了

75kWh 规格的低容量版本。”

根据史先生发来的录音证据， 10

月中旬， 蔚来相关工作人员曾解释

称， 当时 100kWh 电池缺货， 为了尽

快帮他解决问题， 技术人员就这样更

换上去了。 这一解释让史先生非常气

愤。 “就算是应急， 为啥不主动告诉

我？ 两个不同级别电池有 3 万多元的

差价！ 这不是小事情。”

在蔚来官方 APP 上电池升级价

格显示， 从 70 （或 75） kWh 升级为

100kWh 电池， 永久升级价格为 3.8

万元。 史先生认为， 蔚来在他不知情

且未授权的情况下， 将核心部件更换

为价值更低的次级部件， 已构成欺诈

行为。 他要求免费为车辆换回原厂

100kWh 动力电池， 并按官方公布的

3.8 万元电池升级差价， 支付三倍惩

罚性赔偿金。

蔚来： 是工作疏忽，否

认存在欺诈

针对史先生的投诉， 10 月底，

负责换电的武汉蔚来能源服务有限公

司出具回函表示， 对于史先生在电池

更换过程中出现的型号误差， 公司高

度重视并深表歉意。 公司一直积极推

进将错误更换的电池更换回原型号

100KWh 电池， 以及就史先生遭受的

损失提供合理补偿的方案。 “该事件

完全是工作人员在工作流程中的疏忽

所致， 并无任何故意或者欺诈行为。”

为进一步了解事件细节， 记者联

系到负责协调此事的武汉蔚来能源的

工作人员赖先生。 赖先生表示， 史先

生的车辆在江西萍乡换电站发生故

障， 原来的电池换不上去了。 随后，

工作人员将车辆和电池分别拖运至南

昌服务门店进行维修。 “当时已是凌

晨一两点， 修车急需电池， 维修技术人

员便联系工程车上的电池进行应急更

换， 不小心将错误的低规格电池装到了

车上。 车子修好后， 便直接通知了用户

来取。” 赖先生解释， 蔚来多款车型电

池存在通用性， 工作人员急于解决问题

未加核实， 且车辆与电池经过跨区域转

运， 涉及维修、 换电多个部门， 各环节

衔接出现疏忽。 事情发生后， 公司也在

积极推动为车主更换电池， 并与车主协

商相关补偿。 “确实是工作疏忽， 绝对

不是故意的。”

经过多日协商， 11 月初， 史先生

在上海蔚来服务中心顺利换回原厂

100kWh 动力电池。 针对此次电池误换

带来的困扰与损失， 蔚来同时进行了相

应补偿。 换电当日， 相关工作人员再次

对事件过程中的服务疏漏表达了歉意。

史先生对该处理结果表示认可， 他同时

希望车企改善服务， 有针对性地优化管

理流程， 加强人员专业培训， 提升售后

服务的规范性与透明度， 让消费者的合

法权益得到更充分的保障。

□ 记者 章炜

“满电续航从600多公里降到402公里， 我这才发现爱车的电池被偷偷换成了‘小容

量’ 版本， 这两款电池有3万多元的差价。” 近日， 上海车主史先生向 《上海法治报》 反

映， 他的蔚来EC7在官方服务中心维修期间， 核心部件的动力电池被更换为低规格型

号， 而这一情况他竟毫不知情。 这起涉及高额差价的核心部件“被换” 纠纷究竟是怎么

回事？ 记者展开调查。

爱车官方售后维修

100度变“小电池”

车主称“毫不知情”

车主：有3.8万元差价

蔚来：工作流程疏忽

  今年年初高

调亮相的宠物食
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“派特鲜生” 近

日出现“闭店

潮 ” 。 记 者 在

“大 众 点 评 ”

App 检索发现，

其 19 家门店中，

有七家标注“暂

停营业” 或“歇

业关闭”。 其中，

开业较晚的中山

公园龙之梦店等

门店于今年 4 月

5 日开业， 距今

也不过两百多

天。

仍在营业的

多家门店也以

“全场五折” 进

行清仓甩卖。 折

扣结束后门店是

否继续营业？ 各

店口径并不一

致———有门店称

将闭店装修后重

启， 也有门店表

示将撤出线下、

转向线上销售。

“我买了十几袋猫咪吃的鲜食

和零食， 总共也就六十多块

钱。” 有消费者近日惊讶地发

现， 自己常购的宠物用品店

“派特鲜生” 推出了大力度折

扣。 在直呼划算的同时他也不

免担心， 最近折扣这么大， 这

家店不会是要撑不住了吧？

“此前去过他们的线下

店， 价格实惠， 品质也还不

错， 所以后来常在网上下单，

一般买猫咪零食和猫砂， 整体

体验挺好。” 上述消费者表示，

“不过我发现， 最近很多爆款

已经下架了。”

今年 2 月， “派特鲜生”

在上海开出首店， 其“自选新

鲜食材、 现场制作加工” 的

“宠物麻辣烫” 模式一度备受

关注。 有媒体报道， 该品牌计

划在 2025 年于上海开设 100

家直营门店， 覆盖主城区。 然

而截至 11 月中旬， 不少市民

在社交平台反映， “派特鲜

生” 的门店数量与计划相去甚

远， 且多家门店已经停止营

业。 被称为“宠物盒马” 的

“派特鲜生” 有一批忠实用户。

但其主打的“现制宠物鲜食”

因“品类较少” “使用冷冻

肉” 等问题， 受到部分消费者

质疑。

据媒体报道， 今年 5 月 7

日， 派特鲜生 Pet Fresh 宣布，

完成 2500 万美元 （约合 1.8

亿元人民币） 天使轮融资， 创

下近年来宠物行业天使轮融资

新高。 派特鲜生方面透露， 该

笔资金将主要用于大数据定制

产品创新、 建设高效供应链体

系和门店精细化运营及拓展等

方面。

（综合新闻晨报等）

律师说法


