
“换新”三次问题依旧

去年6月10日， 张先生在淘宝平

台一家官方授权的森海塞尔店铺，花

了2300元购买了一款石墨色的森海

塞尔momentum真无线三代耳机。“这

种颜色非常好看， 市面上也很少见，

我当时还是加价购买的。 ”张先生说。

购买后， 张先生对耳机非常爱

惜， 但正常使用两三个月后， 耳机

突然出现了嘈杂音， 影响听感。 于

是， 张先生联系了森海塞尔的官方

客服， 并将耳机邮寄到官方指定的

嘉定区马陆镇的一处维修点进行检

测维修。 经过工程师确定是耳机单

元问题， 并同意给张先生换货， 但

告诉张先生相关显示目前售后缺货，

要等 3-4 周时间。 于是张先生等了

近一个月后， 终于收到了新的耳机。

过了没多久， 耳机再次出现同

样问题。 张先生将耳机又送回维修

点进行维修， 又过近一个月时间的

检测等货， 第二次维修后的耳机快

递到了张先生手中。

2023 年 11 月 4 日， 新维修后的

耳机又犯了“老毛病”。 这次，张先生

已经失去了耐心，并对森海塞尔耳机

的品控表示质疑。张先生愤愤不平地

对记者说：“我打电话给官方客服，表

示对他们的服务不满， 并要求退货，

可他们对退货不予理睬，要求我在维

修点处理。 ”在与维修点工作人员沟

通中，张先生得知，这次换货至少要

一个月以上的时间，原因还是售后缺

货。最后，经过双方反复沟通联系，维

修点给张先生换了另外一种型号耳

机，市场价值 2000 元不到，张先生对

此表示认可。可没想到，这几天，新换

的耳机还是出现了嘈杂音问题。

耳机维修换新一直缺货

记者发现， 有消费者在小红书

等平台反映森海塞尔无线耳机存在

品控问题， 还有消费者在维修换新

过程中， 也遭遇到和张先生一样的

问题。 “将有问题的耳机邮寄给售

后部门， 工作人员打来电话确认问

题存在， 可以换新， 但这款耳机全

球断货。 半个多月过去了， 不知道

什么时候才能拿回耳机。” 一位消费

者在小红书平台上留言表示不满。

对于张先生反映的问题， 记者

拨通了森海塞尔官方售后服务电话。

记者询问为何维修换新经常缺货？

客服告诉记者， 缺货是因为总公司

未及时给售后补货， 造成维修换新

服务时间不断延长。 如果消费者等

不及， 可以由客服协调换一款同价

位有现货的耳机产品。

对于张先生要求退货的请求，

客服表示， 这里只是售后维修服务，

没有退货服务。 如果张先生觉得耳

机还有问题， 可以将耳机邮寄到维

修点进行维修换新。 如果坚持退货，

建议去找购买时的商家去解决。

记者了解到， 张先生购买的淘

宝商家目前已经关闭。 对此， 上海

翰鸿律师事务所合伙人金玮律师表

示， 虽然产品的售后维修服务可能

系由产品厂家或厂家委托的第三方

统一提供， 但是如若涉及产品退货

的， 应由实际销售产品的经营者承

担相应的责任与义务。

记者查询到， 根据 《产品质量

法》 和《消费者权益保护法》的规定，

商品“三包”的有效期是自提货之日

起开始计算。 消费者购买的耳机在

“三包” 有效期内维修换新三次， 仍

不能正常使用的， 消费者可以凭维

修记录和证明， 调换同型号同规格

的产品或按有关规定退货。 “三包”

有效期应扣除因修理占用和无零配

件待修的时间。 换货后的“三包”

有效期自换货之日起重新计算。

森海塞尔耳机

三次维修“换新”

遭遇退货难

多次维修未果 消费者有权退货
金玮律师分析认为， 经营者应

当做好售后服务， 履行更换、 修理

等义务。

“就张先生的遭遇而言， 在耳

机多次维修仍然存在问题的情形下，

张先生有权要求退货或者更换。” 金

玮律师指出， 依据 《消费者权益保

护法》 第二十四条第一款的规定：

经营者提供的商品或者服务不符合

质量要求的， 消费者可以依照国家

相关规定、 当事人约定退货， 或者

要求经营者履行更换、 修理等义务。

没有国家相关规定和当事人约定的，

消费者可以自收到商品之日起七日

内退货； 七日后符合法定解除合同

条件的， 消费者可以及时退货； 不

符合法定解除合同条件的， 可以要

求经营者履行更换、 修理等义务。

因此， 消费者有权要求退货， 如若

消费者不主张退货的， 则可以要求

经营者予以更换、 修理。

同时， 金玮律师还指出， 依照

上述规定进行退货、 更换、 运输等

必要费用应当由经营者承担。

此外， 金玮律师提醒广大消费

者， 如果经营者对消费者提出的修

理、 重做、 更换、 退货、 补足商品

数量、 退还货款和服务费用或者赔

偿损失的要求， 故意拖延或者无理

拒绝的， 消费者除可以追究其民事

责任外， 还可以向相关行政主管部

门举报， 由行政主管部门责令其改

正并对其作出相应的行政处罚。

□ 记者 王飞

一款 2000 多元的森海塞尔无线耳机， 用了两三个月后， 就出现了嘈杂音。 维

修换新后， 问题依旧出现。 而且每次维修换新时， 森海塞尔售后人员都说缺货，

要等很久。 最近一次维修换新服务， 居然要等一个月以上的时间。 最近， 张先生

向上海法治报反映了他在线上购买森海塞尔无线耳机后， 维修时遇到的糟心事。
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不少商品

打上“婴幼儿、

儿童专用”标签

便身价倍增，一

些产品价格远

超合理范围，却

并未体现出“专

用” 的特殊性，

还加剧了育儿

焦虑。 是什么让

“婴幼儿专用”

摇身一变身价

翻倍？ 高价产品

背后有哪些“消

费陷阱”？

“孩子马上

要吃辅食了，我

特意选购了显

示温度的餐具，

显温勺50多元，

保温碗299元。 ”

家住广州市番

禺区的吴女士

为7个月的宝宝

购买了各类辅食用品，在她看

来， 买给孩子就要选“专用”

的，“分辨不了优劣，买贵的总

没错。 ”然而没过多久她发现，

所谓的“显温勺”并不如宣传

那样好用， 勺子电池容量小，

孩子吃饭慢，经常一顿饭没吃

完勺子就没电了，充电还要把

手柄卸下来。 吴女士表示，“现

在市面上婴幼儿用品花样多、

价格贵， 广告宣传得很好，实

际花了钱才发现并不值。 ”

记者注意到， 一些婴幼

儿产品瞄准新手父母想为孩

子提供最好产品的心态， 价

格远超普通产品， 但实际功

效却并无太大差异。

广东省食品安全质量协

会执行会长蔡高斯介绍， 目

前我国在婴幼儿配方食品、

婴儿纸尿裤、 婴儿奶嘴等领

域出台多项相应的国家标准

和办法， 有助于提升婴幼儿

产品质量、 规避安全风险。

然而， 一些产品并非婴幼儿

专用， 却以“适宜婴幼儿”

为卖点， 制造出不少“伪需

求”， 实则宣传大于内容。

还有一些电商平台通过

算法推荐和关键词植入的方

式， 营造产品为“婴幼儿专

用” 的假象 。 记者在一家

“母婴食品网店” 看到， 某品

牌宝宝挂面号称“不加盐”

“含多种微量元素” “容易吞

咽”， 但网络销售页面底端不

显眼位置却标注了“本店产

品是全年龄段皆可食用的普

通食品， 不是婴幼儿配方辅

食”， 客服也表示“该款挂面

不是婴标”。 华南农业大学食

品学院教授柳春红表示，一些

标注“儿童”甚至是“宝宝”的

食物， 包装看上去很可爱，价

格比较高，但未必就是宝宝专

用。 建议家长看清配料表和营

养成分表， 不要被包装所迷

惑。 (来源： 新华社）

责
任
编
辑/

章
炜

E
-
m
ail:zw

5
8
2
6
6
5
9
@
1
6
3
.co

m

消息树

律师说法

投诉实录

受
访
人
供
图

B8

2024 年

1 月 9 日

星期二

投
诉

调

查

社址： 上海市小木桥路 268弄 1号 (200032) 电话总机： 34160932 订阅热线： ３３６７５０００ 广告热线： 64177374 交通安全周刊电话： 28953353 零售价： 1.50元 上报印刷


