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新买的手机通话时有杂音？
卖家：经生产厂家检测没质量问题
律师：谁主张谁举证，因此很少有人去检测“ 我 觉

得手机质量
有问题，厂
家检测说没
问题。这该
怎么办呢？”
昨天，70 多
岁的胡师傅
给本报热线
打来电话。
胡师傅称通
话 时 有 杂
音，认为手
机有质量问
题，要求退
换；卖家却
说质量没问
题。双方就
这样僵持着
了。

春节前，胡师傅的老伴以1299元在鄞州潘火一
家手机专卖店买了一台手机。

“当时，店里承诺一个月内，如有质量问题，可以
包换。这是写在卖手机的单据上的。”可是，用了一星
期左右，胡师傅发现接听来电时，手机有杂音，图像也
不够清晰。于是，第8天他带着手机来到店里要求更
换。

“店里说检查检查是不是有问题，3天后说手机
没有问题的。我拿回来，又用了20多天，还是觉得有
问题，要求换新手机。卖家说，要送去厂家检测。”胡
师傅说，过了四五天，卖家给了一份厂家出具的检测
报告，报告显示手机没有问题。

随后，胡师傅打了12315热线，工作人员建议他
尊重检测结果。

胡师傅有些纳闷，手机是厂家生产的，现在又是
厂家检测，这是不是既做运动员又做裁判员？这样的
检测报告，是不是真的公正呢？除了相信检测结果，
就没有别的法子吗？

胡师傅说，他心里有个疙瘩，感觉手机像是摔过
的，可能是别人退回来的二手手机。

对于手机的图像和杂音问题，胡师傅只笼统描述
“确实有些杂音、有点模糊”。由于胡师傅家中有事，
截至发稿时，记者并没有看到手机和相关检测报告。

经厂家检测没质量问题，不能更换

胡师傅的经历并非个案。比如，同一个天打来电话的郑先
生也同样反映：“我购买了一台洗牙机，噪音很大，认为质量有问
题。拿去厂家的售后维修部，对方说没问题，正常的。”

顾客和厂家在产品质量问题上各执一词的事，现实生活中
屡见不鲜。怎么办呢？顾客只能信服厂家的检测结果吗？记者
专门请教了浙江尚甬律师事务所律师陈翔。

“类似的事情很普遍，我平时也碰到大量这类情况的咨询。”
陈翔说，商家那里一般都有商品出厂时的检测报告。因商品质
量出现的消费纠纷，如果商家拒不承认问题，就需要将商品送
检。按照“谁主张谁举证”的原则，消费者若对产品质量有疑问
或怀疑，一般由消费者自己提供检测报告以证明自己的观点。
自然，消费者要送检，就需要先承担检测费用。

将产品送检后，鉴定产品质量确有问题，商家如拒绝承担责
任，消费者又该怎么办？陈翔说，可以联系12315、市场监管部
门介入，也可以选择向法院起诉。

一旦经权威检测部门检测产品质量存在问题，根据《民法通
则》《产品质量监督法》规定，消费者可以向法院提出维护自己权
益的合理请求。这一合理请求包括要求支付检测费用、诉讼费
用和相应的赔偿责任等。

陈翔话锋一转，现实问题是，面对高额的检测费，复杂的送
检、维权过程，普通消费者显然心有余而力不足。案例中的胡师
傅，如果拿到第三方机构检测结果，证明手机确实有质量问题，
要是被认定是人为损坏的话，还要再证明“手机是到消费者手上
前”就已经遭到人为损坏。在操作层面，这是非常困难的。因
此，平时咨询的人很多，但很少有人通过检测、诉讼的方式来维
权。

谁主张谁举证，因此很少有人去检测

记者也请教了经营手机多年的业内人士。他表示，目前的
情况对胡师傅的确不利。他给出了两点建议：一是胡师傅可以
去其他店铺比较同型号的产品，可以在内心大概了解，自己购买
的手机是否确实有质量问题。毕竟，不同型号、价位的手机，图
像质量差别很大，可能和顾客心理预期有落差。二是普通消费
者购买手机时，要选择正规商家，并在试机时加倍留心。“注意是
否新机拆封，条码等相符，可以当场打电话看是否有杂音，各项
功能是否都能使用，是否有闪屏、黑点、白点等。”一旦离柜，很多
问题可能涉及人为损坏，难以说清。

陈翔也建议，如果市民决定将产品送检，最好能先和卖家签
定送检协议，共同委托一个双方认可的单位进行检测，以防止商
家“不认账”。

还要提醒消费者的是，不要因为怀疑某一产品质量有问题
就轻易送检，因为其中潜在的风险是很大的，消费者极可能要承
担所有的检测费用。

记者将律师、业内人士、12315工作人员的答复转告给胡师
傅，他表示非常感谢。他说，等忙好家里的事，会先去其他店比
较同款手机。

首席记者 王颖

比较同型号产品，试机时要加倍留心

今天是3月5日，又到了一年一度的
学雷锋日。在甬城的大街小巷，活跃着8
万多名城管义工，他们用行动和奉献践行
雷锋精神，树立起了一个文明新坐标。

宁波城管义工协会成立于2008年9
月26日，聚集来自全市各行各业、不同阶
层，因相同的初心走在一起的市民群众。
协会是市级5A级法人社会团体，曾获全
国“四个100”最佳志愿服务组织等荣誉。

“从6名发起人，发展壮大到87548
人，基层组织1243家，累计服务150万余
人次，服务时长远超300万小时！一路走
来，我们每一步都迈得很扎实。”昨天上午，
市综合行政执法局副巡视员、市城管义工
协会会长王自强说，“我们实现了由零散
的、突击性的服务方式，转型为岗位化、项

目化、专业化、长效化发展模式，未来，我们
不仅要成为城市管理志愿服务领域的枢纽
型社会组织，还要积极打造成为新时代文
明实践的新坐标。”

2009年开始，协会把社会动员的触角
有效融入社区，不断建设“线下”实体的组
织架构，到2015年，市、区、街道、社区“四
级网络组织”管理体系架构相当完善，清晰
的网络管理体系明确了开展各类活动的组
织主体，方便市民在家门口找到组织、就近
参与服务，义工服务广度、服务深度不断扩
大。

2017年8月，《宁波市文明行为促进
条例》实施次月，协会把工作触角延伸到

“沿街商户”。如今这个叫做“城管义工沿
街商户联盟”的组织，汇聚了2000余家商

户，其中有200余家已经发展成为“爱心商
户”。协会围绕城管职能、回应商户所需、
解决百姓所想，变被动管理为主动服务,变
末端执法为源头治理，在城市基层治理“共
建、共管、共享”机制的有效探索和实践中
又迈进了一步。

2018年，协会评选出10名“最美城
管义工”：身兼数岗的城管义工陈国荣是
全国优秀志愿者，他在服务中发明“四件
法宝”，成立自己的志愿服务工作室，成为

“宁波市垃圾分类形象大使”；年逾古稀的
“菜场阿姨”杨美君，在志愿服务岗位上被
发展为中共党员，她还想方设法为困难的
流动摊贩解决合法摊位；“指路爷爷”徐世
利用心钻研，专业从事义务指路10年多，
凭借最年长的在岗义工身份成为“网络红

人”；义务理发3000余次的城管队员芦
杰，成了社区偶像，他断了发丝、连了民
心；“90后城管义工义务考评团队”参与
城市管理联合考评，以铁面无私的义务考
核员身份，被评为最美城管人……芦杰等
人还被评为“2018年度宁波市最美志愿
者”。

2018年夏，“爱心冰箱”汇聚社会各界
爱心，人民日报等各级媒体持续报道，掀起

“爱心宁波·尚德甬城”新的高潮，2018年
冬，“爱心姜茶”延续爱心，为奋战在冬日的
城市户外工作者带去暖意。

“有事找城管义工，有时间做城管义
工!”每一个城管义工都学习着雷锋精神，
用爱滋润着甬城的角角落落。

记者 边城雨 通讯员 陈泽州

8万多名“活雷锋”书写甬城文明新坐标开门理城事
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