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□ 记者 王飞

“我购买的宝马 4S 店保养套餐， 怎么宝宁 4S 店换了名字就不认了， 更气人的是宝马公司还来回‘踢皮球’。”

“当时置换购车的时候， 说好的赠送厂家的 5 年或 10 万公里的免费保养， 现在汇宝行 4S 店关门了， 其他 4S 店系统

中却没有了记录。” 近日， 多名宝马车主向《上海法治报》 反映称， 上海多家宝马 4S 店关闭后， 自己购买和赠送的保

养服务无法得到履行。 对此， 记者展开调查。
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  1888元购买六次保

养，就用了一次

2023 年 9 月， 张先生在上海

宝林莲花南路宝宁宝马 4S 店购买

了宝马 3 系车辆。 去年 12 月， 张

先生去该 4S 店保养车辆时， 购买

了该店 1888 元两年六次保养的套

餐， 项目包括更换机油机滤等常规

保养。

“我当天就用了一次， 感觉还

挺划算， 可没想到等我下次去的时

候， 就用不了。” 张先生告诉记者。

今年 7 月， 张先生看到自己的车子

到了保养时间， 于是直接开到宝宁

宝马 4S 店， 却发现该店已停业施

工， 据工人说目前正在装修， “当

时我也没多想， 以为是 4S 店正在

升级改造。” 张先生说。

等过了一段时间， 当张先生再

次来到这家店的时候， 却发现 4S

店改名了， 宝宁宝马变成了宝翰宝

马。 所幸张先生看到了曾在宝宁宝

马上班的工作人员， 目前正在宝翰

宝马上班。 据该工作人员介绍， 宝

宁宝马因经营不善已关门， 现在由

新的经销商接手。

当张先生表示要对车辆保养

时，该工作人员表示，张先生购买的

保养服务是宝宁宝马， 新的4S店目

前无法履行这个保养套餐服务。

“当时我一下子懵了， 我买的

是宝马的正规保养服务， 怎么换了

4S 店名字， 就不算数了。 而且宝

林在关闭的时候， 宝马公司也没有

给我发任何消息以及后续服务方

案， 现在一句话关闭了， 就不提供

服务， 这算什么？” 说起这事， 张

先生情绪还有点激动。

随后， 张先生拨打了宝马的客

服电话， 客服工作人员表示， 张先

生购买的服务是和经销商签订的服

务合同， 与宝马公司没有关系。 同

时， 客服还表示， 经过和宝翰协

商， 张先生可以去该 4S 店进行保

养， 但每次需要支付一半的保养费

用。 对此， 张先生表示不认可，

“我上次去咨询过， 宝翰保养报价

很高， 即使支付一半的费用， 也和

其他 4S 店正常保养费用差不多。”

“我的诉求很合理， 要么把剩

下的保养套餐的费用退给我， 要么

按照保养合同继续履行。” 张先生

最后说。

厂家承诺的免费保养

突然就没有了

无独有偶， 家住浦东的俞先生

也遇到类似的事情。 2023 年 2 月，

俞先生在宋园路汇宝行宝马 4S 店

中， 用以旧换新的方式， 购置了一

辆全进口的宝马 5 系车辆。 “当时

4S 店工作人员告诉我， 说厂家正

好有以旧换新活动， 给我赠送 5 年

或 10 万公里的免费保养服务。 同

时， 4S 店还将我升级为 VIP 客户，

并赠送 5000 元的维修基金， 相关

服务录入了电脑系统中。” 俞先生

告诉记者。

根据俞先生提供的购车合同申

请单， 在备注栏中， 写着“5 年或

10 万公里原厂保养”， 但俞先生说

的赠送的 5000 元维修资金并没有

在上面提及。

2024 年和今年年初， 俞先生

到该 4S 店进行了正常的免费保养

服务， 其间没有接受任何维修服

务。 今年 10 月， 俞先生像往常一

样开车去汇宝行 4S 店保养时， 没

想到该 4S 店大门紧闭。 俞先生立

刻联系宝马客服， “客服核实我的

身份以及车辆信息后， 说明了汇宝

行 4S 店因经营不善已经关闭， 同

时向我推荐了吴中路 1750 号伟杰

之宝 4S 店。” 俞先生说， “没过几

天， 伟杰之宝 4S 店工作人员联系

我， 让我去他们那里保养。”

当俞先生到了伟杰之宝 4S 店

进行免费保养时， 工作人员告知俞

先生， 需要付费才可以保养， 并称

在宝马保养系统中， 没有查询到俞

先生的免费保养合同。 同时， 俞先

生还在宝马系统中看到自己的维修基

金变成了 1594 元。 “这两年中， 我

除了正常的保养之外， 从未在 4S 店

进行维修过， 怎么维修基金从 5000

元变成了 1594 元？” 俞先生说， “而

伟杰之宝 4S 店告诉我说， 汇宝行给

他们就是这个数据， 其他的都不清

楚。”

于是， 俞先生要求 4S 店提供自

己的维修记录， 该 4S 店却表示系统

后台看不到维修记录。 而宝马客服处

理问题则踢起了“皮球”， 让俞先生

自己和 4S 店进行协商。 对此， 俞先

生表示不满， “我们买车都是冲着宝

马品牌， 但宝马中国没有对 4S 店做

到有效监管， 属于他们的失误。”

记者随后联系了宝马客服， 工作

人员在核实了记者的身份后， 表示将

张先生和俞先生的相关信息上报， 此

后有专员进行跟进。 但截至发稿， 记

者未获得宝马方面的进一步回复。

张先生和俞先生遇到的问题并非

个案， 记者通过调查发现， 今年 10

月， 来自北京的车主张先生反映称，

他于 2024 年 11 月在北京宝信行 4S

店购买了为期三年的“双保无忧” 汽

车保养套餐， 但仅使用了一次， 今年

5 月宝信行 4S 店人去楼空， 购买的

保养套餐也无法再继续使用。 今年 9

月， 车主李先生向四川南充一家宝马

4S 店支付 20 万元预付款后， 4S 店突

然关门跑路， 造成李先生陷入“钱车

两空” 的窘境。

记者查询到， 消保委相关部门早

前曾就汽车厂商 4S 店集中关闭引发

纠纷发布消费提醒， 要求涉事车企尽

快采取措施， 与消费者联系， 明确解

决方案和时间表， 妥善解决车主们面

临的问题， 包括但不限于退还寄存

配件、 恢复售后服务等， 确保消费

者的合法权益得到妥善解决， 切实

承担起第一主体责任。 同时， 建议

监管部门应加强对汽车销售行业的

日常监管、 风险排查和执法力度。

对于存在资金链断裂、 经营不善等

问题的 4S 店， 应及时采取措施， 对

于有违法违规行为的应予以严厉打击

和从重处罚。

消保委还提醒广大消费者在购买

车辆和相关服务时提高警惕， 注意合

同条款、 关注服务条件设置、 违约责

任、 退订规则等重要条款， 并保留好

相关消费凭证， 遇到纠纷时应积极及

时通过法律途径维护自己的合法权

益。

律师说法 >>>

  4S店关门“跑路”，品牌

方应给予处理方案

上海邦信阳律师事务所合伙人金

玮律师分析认为， 消费者向 4S 店购

车并签订合同后， 基于合同的相对

性， 消费者应向 4S 店主张合同权

利， 由 4S 店履行合同并承担相应义

务， 如果 4S 店违约的， 由 4S 店向

消费者承担违约责任。

“就汽车消费而言， 售后服务包

括车辆维修是消费者有权知悉和获得

的重要内容。 4S 店作为汽车销售和

售后服务的授权经营者， 其倒闭并不

意味着消费者的售后权利消失。 品牌

厂商作为商品生产者和售后服务体系

的构建者， 有义务保障消费者在保修

期内能够通过其授权网络获得约定的

维修服务。” 金玮律师表示， 当购车

时的 4S 店倒闭， 若车辆仍在保修期

内， 消费者有权要求品牌厂商提供其

他授权维修渠道信息并继续履行保修

义务。

同时， 金玮律师也坦言， 虽然消

费者是向 4S 店购车， 且 4S 店往往

是独立经营的法人， 但就消费者的认

知与消费体验而言， 并不是信任这家

4S 店， 而通常是基于对品牌的信任。

因此， 在 4S 店关门“跑路” 的情形

下， 品牌方应该秉持对消费者负责的

态度给予说法与处理方案。

此外， 金玮律师呼吁， 在消费者

遭遇 4S 店关停的情形下， 建议由品

牌方负责回应消费者最关切的权益服

务， 并延长服务链条， 调剂安排属于

同一个品牌或汽车集团的 4S 店有序

承接关停店的车主服务事项。

宝马4S店关门
我的保养套餐
竟“一夜蒸发”

多名车主遭遇“踢皮球”


