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3·15特刊

手机突然黑屏、WIFI打不开

明明可以换却说只能修

浏览微博小米 11 超话， 可以发现大多数碰到烧主板、

烧 WIFI 问题的消费者， 为了更好维护权益， 希望小米可以

为其更换新机或退货退款， 但想要达成这一结果并不容易。

此前， 曾有媒体报道， 小米内部出台了“若遇手机 （不

开机-黑屏无显示不识别端口） 三级故障， 给予更换全新套

机支持” 的规定 （2021 年 6 月 26 日起执行， 仅针对小米 11

机型 （不包括 Ultra& 小米 11Pro））。 之后小米官方于 8 月 6

日再次给出回应， 称针对小米 11 及其系列产品出现的特殊

情况， 支持换新机处理， 换机后如果再次出现相同问题， 可

以进行退机或者再次换机。

张女士的小米 11 出现黑屏问题时， 上述政策已经开始

执行。 但纵观张女士维权之路， 不难看出这是一场“斗智斗

勇” 的拉锯战。 在售后服务层层上报的过程中， 但凡她的态

度有所松动， 或许她就只能得到一部更换了主板的维修机。

“收到新机后， 我对之前维权的过程进行了复盘， 如果

我没有在手机第二次黑屏时意识到这是产品本身质量问题，

如果我看到 200元礼品的‘诚意’ 接受维修方案， 如果我没

有追问清楚小米上门取件的目的， 是不是就稀里糊涂地被蒙

混过去？” 张女士告诉记者。

根据 《消费者权益保护法》 第二十四条， 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

就在去年 12 月底， 张女士于同年 5 月份购入的小米

11 突然黑屏死机。 手机出现问题后， 张女士先是自行找

了最近的一家手机维修店， 店主在查看手机后表示可能是

主板出了问题， 建议张女士联系品牌方处理。 在前往所在

地一处小米售后服务中心检测后， 工作人员给出了刷机的

解决方案。 “我也是第一碰到这样的情况， 没想太多， 既

然给出了解决方案， 那么就接受吧。”

原本以为手机的问题已被彻底解决， 然而维修仅仅一

个半月后， 张女士的小米 11 再次黑屏死机。 自己日常只

是正常使用， 并未出现磕碰、 坠落等情况， 第二次碰到相

同问题， 是不是这款手机本身存在质量问题？ 带着这样的

疑问， 张女士上网搜索后发现， 自己的经历并非个例， 小

米 11系列手机大批出现主板、 WIFI被烧等问题。

由于这部手机是在淘宝小米官方旗舰店购买， 张女士

便联系了旗舰店客服， 要求客服就此事给出合理妥善的解

决方案。 客服称这部手机已经使用近 9个月， 超出退换期

限， 只能选择寄修或自行前往网点维修。

“如果检测出还是主板问题， 你们的解决方案是什

么？ 更换主板吗？” 面对张女士的疑问， 小米客服给出了

肯定的答复。

在张女士看来， 手机一旦更换主板， 暂且不论原本的

数据能否找回， 手机本身的价值也会大打折扣。 为什么产

品本身质量问题引发的损失， 最终却要消费者来买单？

“这已经是我第二次遇到这样的问题了， 短期内反复出现

同样的问题， 我现在完全无法信任你们。 我的诉求是如果

检测结果证明手机确实是主板有问题， 要么退货退款， 要

么换新机。”

在得到张女士态度强硬的回复后， 小米旗舰店客服表

示要将其诉求向上级反馈， 24小时内会有专员联系。

随后联系张女士的专员先是坚称只能维修， 同时为表

歉意还将赠送一份 200元的礼品。

在张女士明确表示不能接受该方案后， 第二天又有专

员打来电话。 一接通电话， 对方就表示将有人上门取件，

并向张女士确认取货地址以及联系方式。

“上门取手机吗？ 寄到哪里去？ 具体又是什么处理方

案？”

“您好女士， 我们要将您的手机寄到北京检测维修。”

“如果检测出是主板有问题， 怎么处理？ 还是维修的

话， 我们可以不用浪费时间了。”

或许是强硬的态度奏效， 电话那头的专员随即表示，

倘若检测后证实是手机主板存在问题， 小米将为张女士更

换一部全新的同型号手机。

手机寄出 2天后， 张女士顺利收到一部新机。

□见习记者 陈友敏

“WIFI和热点打不开” “手机突然黑屏”

“主板坏了” ……打开微博“小米 11 超话”，

类似的投诉比比皆是， 消费者们“怨声载道”。

截至 2022 年 2 月， 新浪黑猫投诉有关小

米 11 的内容高达 11500 条， 远高于小米的其

他机型。 在已有售后政策的情况下， 消费者想

要换新机却仍是困难重重。

小米11烧主板后的
艰难换新路

企业已有换机的售后政策，

消费者为何还要“斗智斗勇”？

值得注意的是， 许多和张女士一样遭遇烧主板问题的

消费者， 即便更换主板或是换了新机， 手机里原本的数据

也无法找回。

金 先 生 曾 于 2021 年 5 月 购 买 小 米 11pro

（12+256GB）， 使用 5 个月后， 手机黑屏并无法开机。 当

天下午前往小米售后服务中心， 经检测主板被烧， 手机内

所有数据全部丢失， 小米说无法对丢失的数据进行找回或

赔偿， 只给换新机， 并且不能退货。

金先生向记者表示： “比起手机， 对我来说更重要的

是手机中储存的数据， 这些数据都是无价资产， 却因为小

米 11 质量问题导致我个人数据完全得不到保障。 虽然更

换了手机， 但是数据没了， 并且小米也无法保证换的新机

不会再次出现问题。 消费者的权利如何保障？”

记者了解到， 金先生在手机烧主板前不久正准备和单

位劳动仲裁， 但由于突如其来的手机烧主板问题， 自己保

存在手机中的一些关键证据全部灭失， 最终这场劳动仲裁

只能不了了之。

谁来为消费者的
数据损失买单？

分析诸多购买小米 11 系列手机的消费者投诉， 不难

发现点燃消费者怒火的不是简单的质量问题， 而是企业

在问题暴露后的处理方式———明明企业出台的相关规定

已然承认产品本身存在质量问题， 但消费者想要依据规

定维权， 却还要 “过五关斩六将”。

质量已经出现问题， 企业为何不干脆利落承认， 大

大方方做好售后， 挽回因 “质量门” 失去的信誉？ 记者

就此采访了有关法律专业人士。

有律师认为， 从这个事件可以看出， 消费者维权一

定要坚持再坚持。 一些企业之所以面对投诉层层设障，

而不是直接面对， 应该是预估到并非所有的消费者都

会像张女士一样坚持到底 ， 许多消费者因为种种原因

怕麻烦， 最后选择息事宁人。

企业就是抓住了消费者的这种心理， 能拖就拖， 能

推就推， 实在不行再按法律规定承担赔偿责任， 以此降

低违约成本。 如此往复， 最终的受害者还是消费者。

消费者除了坚持外， 还要学会多管齐下， 通过尽可

能多的合法途径来维权。 直接向商家 （企业） 投诉是第

一选择， 如果企业故意推拖， 可以请求行业协会、 消费

者权益保护组织调解， 或向市场监管等行政部门投诉。

这些都不能解决的， 还可以通过诉讼来维权。

希望广大消费者能明白， 你今天退一步， 企业的不

良行为就会进一步； 你今天进一步， 企业的不良行为就

会退一步。 只有大家一起依法维权， 消费环境才会越来

越安全。

者履行更换、修理等义务。依照前款规定进行退货、更换、修

理的，经营者应当承担运输等必要费用。

“依据小米的规定， 如果我的手机检测确实是主板存

在问题， 是可以更换全新套机的。 为什么在售后的过程

中， 想要达成这一结果， 却需要一层一层与客服扯皮？”

张女士表示。

店大不能欺客 维权还需坚持


