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消费维权·一周重点消费维权·一周重点

同是补漆
两家宝马4S店的质保期不同

事情要从 2014 年 10 月说起，一次
事故后，王先生在杭州和诚之宝 5S 店
为爱车的右前门、右后门、翼子板、后
盖，以及右侧柱子补了漆，总花费 2000
元。今年 9 月初，他发现那次补过的部
位，出现掉漆和起球现象，于是，找到和
诚之宝要求免费再补。然而，工作人员
告之，车漆的质保期只有 1 年，想再补
漆，需自行掏钱。

由于不清楚宝马后补油漆的质保
期到底有多长，王先生选择相信工作人
员的说法，并花 2000 元在店里重新做
了漆。

之后，他前往杭州市区另一家宝
马 4S 店咨询，得知在该店补漆，质保
期 有 2 年 。 这 下 ，王 先 生 纳 闷 了 ：同
样是宝马经销商，补油漆的质保期为
何会不同？

后补漆质保期无统一标准
杭州7家宝马4S店执行两种标准

油漆，究竟有没有保修？如果有，质
保期又是多长？

杭州和诚之宝 5S 店的工作人员这
样回复快车评：“新的汽车三包法中，对
于原车油漆的保修期是 3 年不限公里。
但后补的油漆，并没有法律规定，我们店
执行的是1年期限。”

那么，杭州其他宝马 4S 店的油漆质
保期是多长？快车评随机在本地 7 家宝
马 4S 店进行了解，得到两种答案。其
中，杭州运通祥宝4S店与和诚之宝5S店
的答复一样，维修后补的油漆，质保期 1
年；而杭州宝信、浙江金湖等6家宝马4S
店执行的，是后补油漆质保期2年。

在了解的过程中，不止一家宝马 4S
店的售后负责人表示，目前关于汽车油
漆修补，行业内并无明确的质保期规定，
所以，各家 4S 店都是按照本店的实际情

况来定的，有的2年，有的1年。
那么，后补油漆在什么情况下可享

质保？7 家宝马 4S 店的答复基本一致：
在不受外力损害的情况下，后补漆如出
现质量问题，比如起泡、龟裂等，经 4S 店
评定后，属施工质量问题的，4S 店都会
给予免费补漆。

宝马后补漆质保期
通常只有口头承诺

此外，快车评咨询的 8 家杭州宝马
4S 店（包括和诚之宝）均表示，关于油漆
的质保期，目前都是口头向消费者承诺，
一般不会提供书面协议。

所以，在这里，提醒各位宝马车主，
如果准备上宝马 4S 店补油漆，不妨多咨
询几家；问清楚后补漆的质保期有多长，
尽可能选择质保期长的 4S 店；同时，最
好请 4S 店把质保时长写在书面协议上，
以免将来扯皮。

快车评点评：杭州和诚之宝是浙江省首
家宝马授权的5S经销商。且不论5S店是不
是该提供更令消费者满意的服务，或是能让
车主享受更多高品质的服务，仅从杭州各宝
马4S店参差不齐的服务承诺看，宝马对区域
授权经销商的服务品质是不是该更重视呢？

而对于宝马厂家来说，浙江是宝马
最重要的市场之一，保有量非常大。在
豪华车竞争激烈的当下，厂家更应该让
宝马车主们在任何一家宝马经销商处，
都能享受统一的高标准服务。

如今，汽车行业的竞争不仅是品牌的
竞争，更是服务的竞争，各大汽车厂家，以
及区域管理部门都在想办法提升用户满
意度。宝马4S店油漆质保期问题虽然只
是一个小问题，但也不应该被忽视。

不然，所谓品牌，所谓4S店、5S店，与
街头零散汽修厂的区别又在哪里呢？难
道高标准，高就高在零配件和工时费的
高价格，以及门面的“高大上”之上吗？

发动机故障灯多次无故亮起
4S店和总部都无法彻底解决

据周女士介绍，自己是5月买的奔驰
C180。一周后，她发现，车辆行驶过程中发
动机黄色故障灯突亮，伴随着车身抖动。

随后，周女士前往购车地杭州鹏龙
之奔 4S 店。“售后经理帮我把故障灯消
除，并告诉我不会有大问题。那时，车子
的行驶里程数为500公里。”

1 个月后，这辆奔驰 C180 又在行驶
途中亮起黄色故障灯，周女士再次找到
4S店做检测并进行消除。

10天后，故障灯第三次无故亮起。
周女士说：“前任售后经理的服务还

是很好的（后来有换过售后经理），其间
也派过北京奔驰总部的维修员来检测。
当时，维修员的意思是，车子没大碍，但
故障灯亮起还是需要奔驰德国总部发程
序补丁才能修复。”

4S店换了售后经理
否认之前承诺

等同样的故障第四次发生时，“我正
好在 4S 店附近。到了店里，前任经理提
供了一辆代步车，并表示可以给我报销
代步车使用期间的油费。他还承诺，8
月底把车修好。”周女士表示，对于这个
答复还是接受的，“我也很安心地开始使

用代步车”。
然而，等到了 9 月 2 日，周女士按约

去提车时，此前负责的售后经理已经离
职，换成了现在的售后经理魏先生。

“9 月 8 日晚，车子在高速路上第五
次亮起故障灯，一样的顿挫感。我打了
紧急报警电话，当晚 4S 店派技术人员上
门消除亮灯现象。魏经理表示，现在还
无法完全修好发动机故障灯不间断亮起
的漏洞，同时，否定了给我报销代步车油
费一事。更过分的是，他们连代步车也
不能给我了，要我付 1 万元押金才行。”
周女士又生气又无奈。

杭州奔驰4S店：
厂家暂无法确定何时能消除故障

随后，快车评联系了鹏龙之奔店的
售后经理魏先生。对方的回复是：“这个
问题与发动机本身没有任何关系，是汽
车软件数据的修正和升级。黄灯亮是提
示，不影响车辆正常使用。”

魏经理还表示，4S 店正积极地在与
北京奔驰总部、德国技术部沟通，厂家目
前还无法明确回复能消除故障的时间。
至于代步车的费用，此前的经理离职后，
他的说法就无法再代替公司决定。现
在，店里提供每辆代步车，都需要车主交
押金。

消费者质疑：
故障有五次 为何4S店只记录三次

还有一件事，周女士觉得有些委屈：
“9 月 9 日，我在 4S 店查看维修记录时发
现，同样的故障其实发生了五次，可有两
次的维修根本没有被 4S 店记录在内，包
括 9 月 8 日晚间上门维修的那一次。我
怀疑 4S 店在逃避记录，因为根据汽车三
包规定，同一故障满五次可要求换车。
他们现在的态度很霸道，魏经理还跟我
说，‘你既然找了媒体帮忙，那么代步车

的油费肯定是不给了，若按三包法来，想
要退换车就走法律途径’。”

截至发稿前，快车评在核实代步车
油费、退换车诉求的相关事实时，并未能
联系上鹏龙之奔店的魏经理。有关此事
处理的最新进展，我们将持续跟进。
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车问题·快解决
新闻热线18329102200

本栏目由都市快报快车评
与杭州12345联手推出

继上周X6车主投诉宝马维修服务后
又有宝马车主质疑杭州5S店的补漆质保期
关于后补油漆的保修时长
杭州8家宝马授权经销商“自说自话”？

什么是汽车4S店？在众多快修店、汽修店涌现时，车主为何还要去4S店消费？我们期待在4S店得到怎样的服务？这些问题都值得汽车厂家、汽车服务商们思考。
上周，快车评处理了一起投诉：从杭州某 4S 店做完保养回来后，车主发现爱车（一辆宝马 X6）的雨刮器无端出现了新折痕（详见快报 9 月 14 日 B03 版）。当时，车主对于该 4S 店的服务

极为不满，一番折腾后，最终拒绝了4S店提出的解决方案。
本周，又有一位杭州的宝马车主王先生，向快车评讲述了他在本地一家宝马4S店遇到的问题，并质疑宝马品牌的服务没有统一标准。帮办员 郑淇文（培训生） 张景嵩

汽车维权联系方式：
1. 发送微信。微信关注“快车评”（ID:kbcarclub），在后台留言，简单描述投诉的问题，别忘了附上姓名、手机号码，方便进一步了解详情。
2. 拨打电话。快报汽车中心维权热线18329102200（限工作日9:00-17:30）。
3. 寄邮件。邮箱地址：dskbcar@163.com，简单描述投诉的问题，别忘了附上姓名、手机号码。
4. 加QQ。QQ号：3469074787，工作时间里，有专职人员在线为你服务。

发动机故障灯多次无故亮起 厂家检测无果
杭州周女士新买的C180中招了
这已是近期接到的第二起奔驰此类投诉

发动机故障灯多次无故亮起 厂家检测无果
杭州周女士新买的C180中招了
这已是近期接到的第二起奔驰此类投诉

杭州的林女士上个月向快车评反映，自己新购的奔驰GLA200，使用不久就发生了发动机黄色故障灯无故亮起的现象。奔驰总部也曾前来检测，但查不出原因。经快车
评协调，最终4S店答应车主退车换购新车的要求。

此事才过去不久，近日，快车评又接到了一起有关奔驰发动机故障灯的投诉。此次来电的是杭州周女士，购入车型为奔驰C180。帮办员 郑淇文（培训生） 张景嵩

两个月内，快车评接到两起奔驰发动机故障灯
常亮的投诉，是偶然还是有其他原因？我们也期待
奔驰厂家给一个能令消费者信服的解释。如果你的
爱车也有类似问题，请及时与我们联系。


