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“看到它倒闭我都很吃惊。”车主刘

先生今年 2月才在该店提了新车，5月 30
日因车辆故障到店维修时，就注意到工

作人员正在陆续搬运设备，没想到三天

后再路过，整家店已经被彻底清空。

和刘先生一样猝不及防的车主不在少

数。去年4月购入奔驰E300的胡小姐告诉

记者，当初购车时她一次性花费2.7万元，

购买了5年A保、5年B保加三大件延保的

组合套餐，至今只做过一次A保，绝大多数

服务还没来得及使用，门店就已关门停

业。“买车的时候我特意问过销售，万一门

店倒闭了保障怎么办？销售信誓旦旦地

说，大兴那么大的集团，不可能出事。”

记者在现场看到，门店保安亭处张

贴着大兴集团出具的通知，称集团旗下

深圳两家、河源一家、阳江一家共四家异

地门店，将承接所有在大兴 4S店购车车

主的维保服务。这也意味着，广州车主

若要使用此前购买的保养套餐与储值权

益，需要往返百公里甚至数百公里前往

周边城市。

这样的方案几乎遭到所有受访车主

的集体抵制。“当初选荔湾这家店买车，图

的就是售后便捷。”车主刘先生表示，门店

闭店前没有任何形式的提前告知，既没有

短信通知，也没有销售对接，事后直接甩

出异地维保方案，善后处理态度极其敷

衍，完全是漠视一众车主的合法权益。

据胡小姐提供的信息，目前相关车

主维权群已有四个，加起来 900 多名车

主，涉及车主总量预计超千人。维权接

龙清单里，除了多年期保养套餐，还有未

使用的维修储值金、二手车置换补贴、终

身保养权益等，单名车主的涉事金额从

数千元到数万元不等。

除了车主权益受损，该店多名员工

也遭遇欠薪与不合理遣散。有内部员工

透露，门店撤场前未提前告知员工安置

方案，部分员工甚至未发放工资。

梳理车主诉求不难发现，核心诉求

集中在两点：一是全额退还未使用的保

养储值金与延保对应费用；二是在广州

本地安排同品牌授权门店，同等标准承

接剩余维保服务。不少车主表示，自己

是基于奔驰品牌与门店区位选择消费，

不应因单店经营问题，让消费者承担跨

城奔波的额外成本。
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渠道收缩潮下的
责任之问

当前汽车市场竞争剧烈，大兴

宝鸿奔驰 4S 店关停并非个例。然

而，再加上北京梅赛德斯-奔驰销

售服务有限公司近期出现密集人事

变动，从北区总经理经约谈后离任，

到南区负责人也传出离职消息，再

到其内部压力还在持续发酵，继去

年 2 月完成首轮人员优化后，北京

奔驰日前再次启动大规模结构性裁

员等，结合背后种种暗流涌动，无不

透露着豪华车市场增长放缓与经销

商盈利承压的行业现实。

数据显示，奔驰2025年在中国

市场共交付 57.5 万辆新车（含乘用

车及轻型商务车），较2024年的71.4

万辆下滑约 19%，这一销量仅高于

2016 年的 48.1 万辆，较 2020 年 77.4

万辆的峰值差距颇为明显。再看今

年第一季度，奔驰中国市场销量

11.16万辆，同比骤降27%。

全国工商联汽车经销商商会1

月28日发布的一则公告显示，部分

奔驰品牌授权经销商在经营中普遍

面临库存过高、价格倒挂严重、返利

兑现周期过长、商务考核压力过大以

及没有退网补偿机制等相应问题，导

致企业经营持续承压。在公告中，全

国工商联汽车经销商商会认为奔驰

授权经销商面临的是“系统性问题”。

从去年起，奔驰也明确经销商

网络从“规模扩张期”转向“质效提升

期”，但厂家一句“不参与经销商自营

产品经营”，便将售后责任尽数推给

终端，让消费者被动承担渠道调整的

成本。我们不禁要问，车企在渠道提

质的同时，是不是更应该守住服务底

线，为消费者的售后权益托底？

对此，李武俊提醒，面对当前不

管是奔驰还是其他品牌汽车经销商

闭店增多的现状，消费者应主动提

升风险防范意识：一是谨慎购买多

年期、大金额的预付式保养套餐，尽

量选择按次消费，降低预付风险；二

是签订购车与服务合同时，明确约

定售后履约地点、闭店后的承接方

案与退款规则，拒绝“概不退款”等

霸王条款；三是妥善留存合同、付款

凭证、沟通记录等证据，一旦出现纠

纷可及时维权。

当合法权益受损时，消费者可

优先与经营者协商和解，或向消费

者协会、市场监管部门投诉，也可依

据《中华人民共和国民法典》《中华

人民共和国消费者权益保护法》以

及预付式消费相关司法解释，通过

诉讼途径主张退款与赔偿。若经销

商以品牌授权名义推销服务，消费

者也可要求品牌方介入协调，督促

经销商履行主体责任。李武俊也同

时提到，监管部门需进一步规范汽

车预付式消费市场，完善经销商闭

店的权益保障机制，筑牢消费者权

益保护的防线。

坐落在广佛线菊树地铁站D出口
旁的广州大兴宝鸿奔驰 4S店，曾是
广佛城区唯一地铁上盖的奔驰授权
门店，也是广州首家按照奔驰全球
MAR2020 标准打造的品牌体验中
心。这座总面积达1.2万平方米、配
套 3000平方米专业售后车间的门
店，开业时长尚不足6年，如今场内空
荡荡，从展厅内的展车、售后工位的
维修设备，到办公区的家具悉数被搬
空，只剩门口保安亭一纸单薄的通
知。从5月底撤场到全面清空仅用三
天时间，不少车主到店维保才惊觉门
店已人去楼空。当前有近千名消费
者预付的保养套餐、储值金与延保权
益，瞬间陷入无法兑现的尴尬境地。
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记者观察

针对门店突然闭店的原因，大兴集

团相关负责人对外解释称，门店受制于

场地租赁相关问题，需在6月完成清退处

理。

为此在位于事发地一公里外临时设

置了大兴奔驰客户接待处，对车主提出

的“退储值金、同城承接”两大核心诉求，

相关工作人员表示，公司近期一直在对

接广州本地的奔驰4S店洽谈合作承接事

宜，但目前仅争取到为应急车主提供一

次免费同城基础A保的服务，后续长期维

保问题只能让车主“耐心等候通知”。

这样的回复显然无法让车主满意。

刘先生给记者算了一笔账：一次基础A保

的市场费用不过数百元，即便前往距离

最近的深圳大兴门店，往返近两百公里，

油费、过路费就要三四百元，还要搭上大

半天的误工与时间成本。“看似免费送了

一次保养，实际上我们付出的综合成本

比保养本身还高，这根本不是解决问题

的态度。”

针对此事，记者咨询了广东正平天成

律师事务所合伙人李武俊律师。他明确

表示，4S店未经与消费者充分协商，仅以

一纸闭店公告强行指定异地维保，已涉嫌

侵害消费者的自主选择权、公平交易权，

同时违反双方达成的服务合同约定。

依据汽车三包相关准则，经销商及

奔驰品牌销售网络，不能以门店关停为

由转嫁售后成本、削减车主既定权益。

李武俊指出，企业最优解决方案是在广

州对接授权门店承接维保；若无法落地，

则需全额退还车主未使用的预付服务费

用，并且承担车主异地维保产生的交通、

误工等全部必要开支。

记者从荔湾区市场监督管理局获

悉，目前相关部门已约谈涉事企业，要求

其压实善后主体责任，安排专人专项对

接消费者诉求，已有部分诉求简单的消

费者与企业初步达成和解，但涉及人数

最多的预付套餐承接方案，仍在多方协

调推进中。

那么，奔驰厂家方面是否会有相关

举措介入帮助车主解决问题？奔驰官方

客服回应记者称，经销商自营产品实行

独立运营，厂家不参与该类产品的经营

管理，建议车主优先联系所购产品对应

的授权经销商沟通解决。

仅用三天全面清空 超900名车主组群维权

将闭店归因场地 合理善后方案缺位难平众怒
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商，仅以一纸闭店公告强行指定异地维保，让众多
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