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说好只修
前保险杠

怎么维修记录
有10多项

去年9月，马先生在江北宝昌宝马4S店，购入一辆宝马5系轿车。购买时，销售曾
告知马先生该车前保险杠更换过，并且获得了马先生签字确认。可今年，马先生却发现
他的轿车居然有10多项维修记录，而且都发生在交车之前。到底其中有什么问题？

马先生向记者表示，去年9月，
他在江北宝昌宝马4S店定了一辆
宝马5系轿车。然而，车辆在运输过
程中发生磕碰，需要进行维修。

当时，负责销售的工作人员告知
马先生，他们将对这辆车的前保险杠
进行更换，在完成车辆维修工作之后
再进行销售。由于车辆在交付前就
进行了维修，4S店也给了马先生
5000元的优惠作为补偿。马先生签
字进行了确认，然后顺利提车。

然而，今年的1月29日，由于该

车发生车祸，马先生又来到店里对车
辆进行维修。这时，通过售后提供的
维修记录，马先生才发现，去年的那
次维修项目远不止前保险杠，还包括
了机盖喷漆、减震器等10多个项目，
而维修金额也达到了20000多元。

“看到密密麻麻的维修清单，我
有点蒙了。当初说好了只更换前保
险杠，怎么一下子有那么多官方维
修记录，是不是他们把受损车当新
车卖给我了？”对此，马先生提出了
强烈的质疑。

说好只修前保险杠，维修记录却有10多项

为此，记者来到江北宝昌宝马
4S店了解情况。据展厅负责人夏
经理介绍，9月26日时，他们曾和
马先生就维修事项签订了客户确
认函。记者注意到，确认函上明确
写到车辆的瑕疵为“物流质损，前
保磕伤”，而马先生也同意了在提
车前，由4S店对其进行修复。

此外，夏经理还向记者提供了
当时的维修单。上面列举着马先
生提到的各项维修记录。除了前
保更换以外，还有减震器、节气门、
机盖喷漆等项目，总费用超过了
23000元。但是这张维修单并没有
马先生的亲笔签字确认。

负责媒体对接的归经理解释，

维修单上的这些项目，大部分都属
于前保险杠维修的范畴。

4S店的维修人员表示，前保险
杠损坏时遭到了挤压，变形后的保
险杠对其周边的零部件也造成了
一定伤害，为此，他们对这些零件
同样做出了更换处理，“这些项目
其实都和前保险杠的维修相关，是
一个总体系统，不单单是前保险杠
的更换，还涉及到周边相关部件的
更换。”

不过，夏经理也表示，当时引
擎盖确实有划痕，他们对此做了喷
漆修复处理，面积达 1.5 平方米。
但是这部分的维修明细确实没有
及时告知马先生。

详细维修单上并没有马先生的签字确认2

记者注意到一个细节，马先生
签的客户确认函落款时间为去年9
月26日，而维修单上标注的时间则
是9月27日。也就是说，当时马先
生并没有见过这张单子，而是在今
年第二次修车时才看到了维修记
录。

“这也是造成误会的一个原
因。”夏经理表示，他们确实在签订
维修单的流程上存在问题，没有及
时让客户在最终维修清单上签字
确认，导致维修内容有差异，引发
了客户的误解和投诉。

对此，夏经理表示，这次的事
件对他们也是一个教训。在如何
完善工作流程、如何与客户顺畅沟
通方面，4S店将不断完善优化。

“从我们的角度来说，能更换的
就不维修，也是为了提供给客户的
新车没有瑕疵。”夏经理说，“我们4S
店的维修记录全国联网，无法更改，
我们没有必要造假，把严重受损车
修复后当成新车销售。”

“我们将及时和客户进一步
沟通，通过力所能及的方式进行
客户关怀服务，争取让服务符合
品牌价值。”归经理说，他们将会
妥善处理此事。我们也将保持关
注。

记者 毛雷君 实习生 张陈晔

4S店：流程有瑕疵
后续将会妥善处理
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马先生当时签字的确认函。
记者 毛雷君 摄


