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投诉总结发现 

一：从品牌投诉指数 TOP10 来看，大众、丰田和本田品牌位居前三甲，前十大投诉品牌

中，自主品牌占据三席，分别是吉利第四位、奇瑞第八位和 WEY 第十位； 

二：从车企类别投诉指数来看，合资品牌受市场保有量大因素影响，投诉量继续占比

66%的高份额，位列前三的车企分布为一汽大众、上汽大众和广汽丰田；自主品牌投诉量占

比 31%，投诉前三名车企分别为长城汽车、吉利汽车和奇瑞汽车；进口车继续保持 3%的常规

份额； 

三：从车系投诉指数来看，自主品牌以 2,564 的投诉指数位居首位，作为率先搭载最新

智能网联应用的品牌，车身及电气相关问题投诉比较集中；德系品牌因市场保有量巨大，加

上旗下热销车型速腾、迈腾等车型投诉持续不断影响，以 2,497 投诉指数位列第二位；日系

品牌位居第三位。 

四：从级别投诉指数来看，11 月 SUV 以 40%的占比位居细分领域首位，紧凑车排名第二，

占比 32%，这与国内 SUV 和紧凑车市场销量份额大息息相关；其次是中型车，位居第三位。 

五：从车款投诉指数来看，2019 款车型以 23%的份额继续占据了第一的位置；2020 款

占据 17%的投诉份额位列第二，其中凯迪拉克 CT5 投诉指数最高；此外，2018 款近出保车型

投诉指数占比为 15%。 

六：从质量投诉指数来看，伴随着更多高科技产品的车载应用和供应商配件质量参差不

齐，车身及电气相关层面质量投诉继续以 28%的份额占比继续位居首位；其次是核心部件发

动机和变速箱，分别占比 19%和 18%；值得一提的是，由于产品质量爆发集中，且多数问题

不能快速解决，导致售后服务层面的投诉占比高达 17%。 

  



1、 车型投诉指数 T0P20 分析 

 2020 年 11 月份投诉指数 TOP20 车型中，前两名均来自一汽-大众旗下热销车型，其中

速腾、迈腾占据前两位，典型问题依然是变速箱异响顿挫、轮胎开裂和车内异味等问题；标

致 408 投诉指数持续攀升，本月位居车型第三位，发动机烧机油和空调问题由来已久。 

TOP20 车型投诉指数中，自主品牌车型占据两名，均来自自主高端 WEY 品牌，其中车机

问题相关最为严重，值得引起重视。 

 

  



2、 汽车品牌投诉指数分布 

2020 年 11 月份，前十大品牌投诉指数排行中，大众品牌以 20%的占比位居绝对榜首，

速腾、迈腾等热销车型发动机和变速箱问题突出，加上整体投诉量较大，导致投诉指数二次

加权；丰田品牌继续位居第二，热销车型凯美瑞和雷凌等车型投诉持续升温；本田品牌受飞

度及雅阁两款热销车型投诉升温影响，排名位列前三位。 

 

 

前十大品牌投诉指数排名中，自主合资 3:7 分，大众品牌位居榜首已久；WEY 品牌作为

新入局者位列第十，WEY VV7 和 WEY VV6 两款车型投诉较集中。 

（一）大众品牌重点投诉车型指数分析 

大众品牌旗下产品投诉指数显示，市场保有量较大的速腾、迈腾和探岳等投诉量继续保

持强势，前八名车型投诉指数中，一汽-大众和上汽大众各自占据一半。 

 

南北大众旗下热销车型投诉问题较多，主要以变速箱顿挫异响，由于触犯二次加权，导
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致投诉指数继续攀升。此外，朗逸车内异味、部件开裂等问题同样突出，值得引起重视。 

 

    （二）丰田品牌重点投诉车型指数分析 

丰田品牌投诉指数排行稳居品牌第二位，旗下热销车型凯美瑞和雷凌等车型投诉持续不

断，此外，卡罗拉和 RAV4 荣放等车型也出现一定量的投诉。 

 

 

质量投诉涉及层面比较集中，主要以中控台老化，机油增多和变速箱异响等问题为主，

丰田品牌投诉持续升温，产品质量问题频发，使得一向以口碑为品牌基础的日系车蒙上一层

阴影。 

（三）本田品牌重点投诉车型指数分析 

本田品牌投诉指数位居品牌第三位，东本和广本旗下主流热销车型均有涉及，其中飞度

产品投诉量较大，此外，雅阁和 CR-V 等车型也出现一定量的投诉。 

 

质量投诉层面，飞度发动机异响和无法启动问题持续发酵，雅阁发动机动力消失和车灯
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故障问题频发；如今，新款飞度正式上市，能否解决以往遗存的问题，我们拭目以待。 

 

3、 汽车品牌类别投诉指数分布 

2020 年 11 月，合资品牌投诉指数达到 5,561，占比高达 66%，自主品牌投诉指数

2,564，占比 31%；进口品牌投诉指数继续占据 3%的份额。 

 

 

    （一）合资品牌重点车企投诉指数分析 

从 11 月合资企业投诉指数排行来看，南北大众继续位居前两位，其中一汽-大众速腾、

迈腾和探岳三款车型问题严重，投诉量一直居高不下，变速箱异响、轮胎开裂仍为投诉重点；

第二名上汽大众旗下品牌途观 L 变速箱机电单元故障和朗逸车内异味等问题投诉继续发酵；

广汽丰田旗下凯美瑞、雷凌多款产品问题突出，且持续得不到厂商解决，排名上升至合资第

三位； 

 

东风标致 408 问题由来已久，且持续得不到厂商的解决，导致企业排行第四位；北京现

代领动发动机异响、转向系统卡顿问题投诉持续发酵，位列第五位；一汽奥迪 A4L、A6L 和

Q5L 等车型发动机相关问题投诉持续升温，本月上升至合资车企第六位； 
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    （二）自主品牌重点车企投诉指数分析 

11 月自主车企投诉指数排行中，长城汽车以 506 的投诉指数位列第一，旗下高端品牌

WEY VV7 和 WEY VV6 奉献较多；吉利汽车投诉指数顺势下滑至第二位，虽然车机相关问题投

诉告一段落，但受旗下产品众多影响，投诉指数依然居高不下；奇瑞汽车旗下艾瑞泽 5仍然

是投诉大户，质量问题以车门生锈、减震异响为主，位居自主车企第三位。 

 

 

长安汽车今年多款新车上市，销量提升同时，以长安 CS75 为首的产品质量问题投诉持

续攀升，位列自主车企第四位；众泰汽车危机四伏，企业运营面临倒闭风险，不少经销商跑

路，导致产品售后无门，消费者苦不堪言；广汽传祺投诉指数位居第六，传祺 GS4 问题再次

爆发，除了变速箱问题外，发动机漏油和下摆臂故障也被屡次投诉。 

4、 汽车品牌国别投诉指数分布 

从投诉车型国别来看，11月份自主品牌投诉指数达到 2,564，继续位居车系首位，作为

率先搭载智能网联和增值配置车型，投诉量长期占据榜首符合预期；受大众旗下热销车型速

腾、迈腾等车型投诉持续影响，使得德系品牌以 2,497 投诉指数位列第二位，由于多为核心

部件发动机和变速箱问题，导致投诉指数与自主品牌差距越来越小；日系以 1,602 的投诉指

数排名第三，凯美瑞、雷凌等热销车型均出现在 TOP20 排行榜中。 
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由于自主品牌近年来发展迅猛，尤其是 SUV 市场的爆发，助推自主品牌投诉份额出现增

长，但受新车众多、产品品质参差不齐，维修技术差等问题影响，常年占据榜单首位。德、

日、美系品牌分别位列二、三、四名，法系车排名第五。 

   车系 汽车厂商 典型投诉问题 

 长城汽车 WEY VV7、WEY VV6 车机故障 

 一汽-大众 速腾、迈腾变速箱异响、大灯不亮 

广汽丰田     雷凌、卡罗拉变速箱异响、减震器漏油 

 上汽通用凯迪拉克 凯迪拉克 CT5 发动机异响、部件开裂 

  东风标致 标致 408 发动机烧机油、雪铁龙 C4L 烧机油 

  北京现代 领动方向盘异响、轮胎掉皮、变速箱顿挫 

 

 

5、细分车型投诉指数分布 

从具体的细分车型投诉指数来看，11月 SUV 继续位居细分领域首位，紧凑车排名第二，

这与国内 SUV 和紧凑车市场销量份额大息息相关；此外，受自主品牌上游拓展推出中型车影

响，助力中型车产品质量投诉指数位居第三；其它细分车型占比整体不大。 



 

从 SUV、紧凑车和中型车三大细分市场投诉指数 TOP10 榜单来看，各细分市场主力热销

车型投诉位居前列。SUV 榜单中，南北大众热销车型探岳和途观 L继续强势上榜，此外上榜

的两款新面孔车型为 WEY VV7 和 WEY VV6；紧凑车榜单中，速腾和标致 408 位居前两位，其

它车型几乎被主流热销车型所占据；中型车榜单中，迈腾继续位居第一，紧跟其后的是凯美

瑞，问题同样由来已久至今无解。 

 

 

6、车款投诉指数分布 

从 11月份汽车款型投诉指数来看，2019 款车型以 23%的份额继续占据了第一的位置；
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2020 款占据 17%的投诉份额位列第二，其中凯迪拉克 CT5 投诉指数最高；此外，2018 款近

出保车型投诉指数占比为 15%。 

 

 

 

值得注意的是，2020 款一年内新车中，凯迪拉克 CT5 问题最为严重，2019 款投诉车型

中，探岳以 126 的投诉指数继续位居第一；速腾车型投诉指数分别在 2020 款、2019 款和 2018

款车型中出现，说明产品质量爆发持续性强，且厂商无作为。 

 

 

 

 

7、质量问题层面投诉指数分布 
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 汽车门网将车辆质量投诉分为发动机、变速箱、制动系统、悬架系统、转向系统、轮胎、

车身及电气和服务八大类。通过对 11 月份车型投诉指数分析，投诉问题主要集中在车身及

电气、发动机、变速箱和售后服务四个层面，其中车身及电气层面占据绝对的投诉份额，占

比为 28%。 

 

 

 

 

车身及电气相关质量投诉指数继续保持占比第一的份额，代表车型探岳投诉指数领先其

它车型；发动机质量投诉指数占据 19%份额，质量投诉集中在机油增多、烧机油、异响等问

题上，其中标致 408 继续位居首位；变速箱投诉指数占据 18%的份额，主要涉及大众旗下车

型，包含迈腾、途观 L 和帕萨特等；值得注意的是，速腾车型投诉指数分别在车身电气、变

速箱和服务层面均有出现，说明产品综合质量差，投诉问题也比较严重。 



 

 

值得注意的是，本月有两款新面孔车型投诉指数上榜服务前三，分别为 WEY VV7 和 WEY 

VV6 车型，主要投诉问题均为“车机系统相关故障”为主，由于问题升级也无法得到解决，

导致服务投诉指数较高，值得引起厂商关注。 

 

 

投诉指数: 汽车门网全新构建汽车投诉指数计算模型（简称：QCMS），将车型质量投诉

分为八大类，根据发动机、变速箱、车身及电气、制动系统、转向系统、悬挂系统、轮胎、

服务等问题影响严重性分别赋权，并对集中性事件额外加权，最终形成有效投诉指数，指数

越大越严重。 
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