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厂家突然倒闭，谁来认账

消协：商场负责 提醒：保留发票与保修单

“我们家空调坏了， 是xx牌，

你们能修吗？”“对不起，这个品牌

已经不存在了， 相关配件已经停

产。”很多购买了已经倒闭空调厂

家产品的消费者都会遇到类似的

尴尬场景。厂家倒闭了，品牌退市

了，那这些已经挂上墙的“孤儿”

空调谁来管？ 它们的售后服务如

何解决？

随着行业的残酷洗牌，万家

乐、乐华、小鸭、天元、银燕、小天

鹅等空调品牌相继倒闭停产，空

调品牌数量从最多的500多家，

缩减到现在的10多家主流企业。

很多品牌几乎是一夜间销声匿

迹，保守估计，目前市场上存在

的“孤儿”空调高达5000万台，这

些空调普遍得不到应有的保养

和维修。

如果您家现在还有这种“孤

儿” 空调， 在 3月12日—18日期

间，可以拨打奥克斯空调长沙地

区服务热线：0731—85492545咨

询，通过电话预约的方式申请免

费检测、维修、保养，数量有限。

据了解，之前，空调业另一品牌

格兰仕也做个类似的收留空调

遗孤的活动。与格兰仕“按格兰

仕维修标准收取成本费”的有偿

服务不同，此次奥克斯拿出了超

百万的专项费用，为现存的“孤

儿”空调提供免费维修、免费检

测、免费保养等服务。据了解，为零

距离接触消费者的实际需求，奥克

斯空调专门研发了售后服务客户

服务系统。公司可以直接监控到服

务过的每个用户信息，提交用户的

困难和问题，在最短时间里就近售

后网点解决。

奥克斯空调湖南分公司总经

理倪曙东认为， 尽管孤儿空调遍

及各地， 但奥克斯空调在全国各

地拥有 8000多个售后服务网点 ，

从大中城市到三四级乡镇市场都

有。同时，奥克斯将针对新客户服

务升级， 买空调送10年整机免费

包修，终身免检。
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奥克斯收养“孤儿”空调

每年3·15都是“上帝们”底气最足的一天，地

球人都知道“3·15消费者权益日” 到了。2010年

“消费与服务”的主题，让“服务”再次提上日程。尤

其是那些已经消失的家电品牌，其售后怎么办呢？

家住湘西龙山的黄女士

2007年在某家电商场购买了

一台 34吋彩电。2009年 12月

份，彩电突然没图像了。因产

品保修证上厂家的承诺是“三

年内包修”， 于是黄女士要求

经销商进行免费保修。可是商

家却声称，该彩电的厂家已倒

闭，其承诺无效。而按照国家

的“三包”规定，彩电的整机包

修期为一年，而该彩电的购买

期已超过一年，所以只同意维

修，并要求消费者承担零配件

的费用。

案例一

消协认为， 该彩电产品保

修证上注明“三年内包修”，理

应兑现承诺， 厂家倒闭跟消费

者无关。因此，责令该家电商场

无偿为消费者承担所售彩电三

年包修的责任。

处理结果

现阶段平板电视已成为

主流，一线城市家电卖场已经

难觅CRT电视踪影。但不可忽

视的是，目前还有大部分家庭

使用的仍是传统CRT电视，而

许多品牌厂商已经倒闭或被

收购，CRT电视保修成了很大

的问题，此案中黄女士就遇到

了电视厂家倒闭保修无门的

情况。

【点评】

根据国家的“三包”规定，

彩电整机的包修期为一年，主

要部件的包修期为三年。但如

果商家、厂家在销售时承诺的

保修政策高于国家的规定，那

就必须按照自己的承诺履行

更高的“三包”规定，“有诺必

践” 是保修政策的原则之一。

所以就算是CRT电视生产厂

家已经倒闭，只要消费者保留

了购买凭证和厂家的承诺协

议（保修单类），那么消费者就

有权利要求厂家、经销商进行

保修。在这里需要提醒广大消

费者的是无论购买任何商品

都要保留好购买凭证，这将成

为今后维权过程中的有力证

据。

法规

现在国产品牌大多执行

该规定， 而合资品牌电视多

个品牌拒绝执行。

■本报综合

【现状】

家电厂家倒闭后，如何得到相应的售后服务成为许多消费者面临的难题。 CFP图


