
车企是否提供相应的替代服务， 要看具体情况

德恒上海律师事务所王瑞鹏律师

认为， 4S 店停业或闭店时， 未做妥

善安排会导致相关消费者的权益受

损。 通常来说， 消费者与 4S 店建立

的是汽车保养服务合同， 4S 店理应

当严格按照双方的约定， 履行相应的

义务， 现在由于 4S 店停业或闭店导

致无法继续提供原有品质的服务， 消

费者有权依据《民法典》 以及《消费

者权益保护法》 规定， 因 4S 店的违

约行为致使不能实现合同目的， 要求

解除合同， 并在合同解除的同时， 要

求 4S 店退还未消费的预充值金额、

利息， 以及消费者必须支付的其他合

理费用等。

除此以外， 如果 4S 店停业或闭

店时， 将应当向消费者承担的义务转

让予其他修理公司， 消费者有权选择

接受或者不接受， 即便消费者同意接

受其他公司的替代服务， 4S 店也应

确保所安排的其他公司提供的服务保

质保量， 否则消费者依然有权要求

4S 店承担相应的违约责任。

至于消费者是否有权要求车企来承

接相关的服务义务， 这需要看当初消费

者在购车时， 车企有无对消费者做出过

相应的承诺。 如果没有， 则消费者无权

要求车企来承担 4S 店的义务。 当然，

也有车企会基于对品牌价值的保护， 在

4S 店停业或闭店时对消费者做出服务

承诺， 这种事后的承诺对车企发生效

力， 在此情况下消费者可要求车企提供

相应的替代服务。

新电瓶时好时坏

袁小姐是东风雪铁龙 C4L 的车

主， 几年来， 她的车一直在位于浦东

金桥的瑞丰东风雪铁龙 4S 店接受保

养。 近期， 她收到 4S 店发来的短信，

短信内容大致为： 由于门店将关闭，

请车主去康凌路上的海博修理公司进

行保养。 “持有我司储值卡用户， 可

选择到海博修理公司接受服务， 也可

选择退卡， 全额退还充值剩余部分，

原赠送部分予以扣除。 其他卡券（购

车、 活动、 续保等赠送部分） 请至海

博修理公司接受服务。”

袁小姐说，原本 4S 店就在公司附

近，做保养很方便，她还办理了储值

卡，卡里还剩 1400 多元。 11 月 11 日，

她依照短信提示，驱车近 17 公里去海

博修理公司做保养。“比之前远不说，

那边门面也很小，就看到一个师傅。 ”

当天，在工作人员的劝说下，

除了常规保养， 她还为

爱车更换了电瓶。“老电

瓶本来没什么问题，

他们说三年要换一

次， 我禁不住劝说就

换了。”没想到，更换后，新电瓶启停模

式运行不正常。发现问题后，她立刻找

到工作人员反馈， 工作人员表示，“多

开开会好。 ”

将信将疑的袁女士又开了几天，

发现启停模式还是时好时坏。 她再次

找到工作人员，工作人员表示，新电瓶

有质保，没有问题，还给她提供了一张

截图， 上面显示车辆启停模式失效的

10 种情形，包括“电量低于 70%、方向

盘角度大于 30 度、 车辆停放有坡度”

等，让她自查排除故障。“我以前一直

在原来的 4S 店做保养，从来没出现过

这种情况， 这次配件会不会有什么猫

腻？”感觉到不对劲的袁小姐打电话给

东风雪铁龙总部，工作人员表示，这家

修理店不是他们的店， 该地址的保养

服务并没有得到授权。袁小姐说，在与

修理店反复协商的过程中， 启停模式

彻底失灵。

记者从结算单上看到，当日，袁小

姐总共花费 1796 元， 材料费为 1571

元，其中电瓶为 1180 元。 用完储值卡

里面的钱之后， 袁小姐又支付了 320

元现金。“按 4S 店的标准收费，却未提

供与之相当的服务， 也未获得官方授

权，提供的配件能保证是原装的吗？ ”

袁小姐质疑。

“我们是原班人马”

记者近日联系原 4S 店，工作人员

表示，瑞丰店的确关闭了。老客户如果

想用储值卡里的钱， 只能到海博店保

养。 当记者问海博店与瑞丰店的关联

时， 该工作人员表示：“我们是原班人

马， 相当于瑞丰店搬过来了， 客服部

门、技术人员都是原来的。 ”

记者查询到， 今年 7 月份， 瑞丰

公司发布了一份停业通告， 通告称，

对于原有客户， 公司将做好相关的后

续承接服务。 “2024 年 8 月 23 日后

可以到我司上级公司海博出租指定下

属单位‘上海海博车辆修理有限公

司’ 接受车辆维保等服务， 我司也会

安排服务及技术人员及相关车型配件

平移至海博修理公司， 为客户继续提

供车辆维保及售后服务。”

“这不是我们的店， 建议消费者

找门店协商退款或者换新配件。”东风雪

铁龙客服人员近日告诉记者， 目前上海

地区雪铁龙的 4S 店有三家， 分布在浦

东、青浦、闵行等地，地址名录中并无康

凌路的这家海博修理店。 但该工作人员

强调，由于各家门店都是独立经营的，车

主在门店购买的相关保养服务或赠送类

权益，只能与门店进行沟通协调。

经过近一个月的沟通和协商， 近

日， 海博修理公司相关工作人员告诉记

者， 基于袁小姐的反馈， 将派师傅上门

为袁小姐的爱车更换新电瓶。 记者近日

从袁小姐处了解到， 新门店已经如约上

门为她更换了电瓶。 袁小姐注意到， 前

后两次更换的电瓶品牌、 型号并不相

同。 目前新的电瓶功能一切正常， 再无

启停模式故障问题。

记者了解到， 近期， 多家 4S 店宣

布倒闭，部分消费者面临维权难问题。记

者从互联网平台看到， 广东东莞一名宝

马车主表示， 原来的 4S 门店关门后，承

接门店有近 30 公里之遥，剩下的七次保

养也从免费变成收费， 承接门店表示可

以打“五五折”。 有车主担心承接门店同

样有风险， 主张退款维权， 但商家均表

示，无法满足退费诉求。
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4S店停业关门

“原班人马”

竟未获授权？

消息树

家住北京市

丰台区的李女士

近日在使用“×

电” 共享充电宝

时， 遇到了计费

问题。“租借的共

享充电宝收费标

准是每 30 分钟

收费 4 元， 我租

了不到 1 小时，

却收了我 8 元。”

李女士说。 感觉

到不对劲， 李女

士又重新查看了

计费规则， 结果

上面写着“使用

时间不足 30 分

钟，按照 30 分钟

的标准计费”。李

女士的租借时长

为 30 分 钟 27

秒， 尽管超出了

不到 1 分钟，但

根据其租借的共

享充电宝计费规

则，还是按照 60

分钟计费， 因此李女士被收取

了 8 元费用。 这一计费方式让

李女士感到不满。

“有些共享充电宝的计费

规则对于消费者来说不够公平

合理。” 李女士说， 不足 60 分

钟按 60 分钟计费， 不足 30 分

钟按 30 分钟计费， 超出 1 秒

钟仍按一个计时单位收费， 这

种缺乏灵活性的计费规则， 让

消费者很容易因为短暂的超时

而支付额外的费用。 “消费者

期望按照实际使用时间进行计

费， 即‘用多少付多少’。”

北京德和衡律师事务所高

级合伙人马丽红律师认为， 对

于共享充电宝的计费规则， 如

果经营者未以显著方式告知消

费者， 这可能侵犯了消费者的

知情权和公平交易权。

来自江苏苏州的孙先生也

遇到过共享充电宝乱收费的情

况 。 孙 先 生 租 借 使 用 的

“来×” 共享充电宝的收费标

准是每 30 分钟 2.5 元， 使用 2

分钟内免费， 每日封顶 60 元。

然而在正常使用中， 仅用了 1

小时 3 分钟 ， 就被扣款了

12.40 元。 孙先生认为扣款金

额不对， 便联系了客服。 客服

表示， 其购买了“1 小时超值

卡” 服务， 9.9 元一个月。

“我没有任何操作购买额外服

务， 这笔费用是在我不知情的

情况下扣的。”

广东广和律师事务所高级

合伙人尹玉律师说， 《电子商

务法》 规定， 电子商务经营者

搭售商品或者服务， 应当以显

著方式提请消费者注意， 不得

将搭售商品或者服务作为默认

同意的选项。 经营者不得利用

技术手段， 强制或者变相强制

消费者购买商品和接受服务，

经营者通过搭配、 组合等方式

提供商品或者服务的， 同样应

当以显著方式提请消费者注

意。 （来源： 法治日报）
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□记者 章炜

近期， 部分传统车企4S店停业或闭店的消息引发关注。 门店关闭后， 车主维修保

养、 赠送的优惠券等相关权益如何保障？ 近日， 雪铁龙车主袁小姐向 《上海法治报》 反

映， 由于原来一直做保养的4S店停业， 她去“官方” 短信中指定的新门店做保养， 花

了1000多元换的新电瓶却出了故障， 打电话给东风雪铁龙总部反映， 发现“指定的新

门店” 竟未获得品牌授权。


