
消费者应有选择权，“以换代修”不能成为唯一选项

  上海邦信阳律师事务所合伙人

金玮律师认为， 是否选择加钱置换

新产品应该取决于消费者的选择自

主权， 如果消费者不同意加价置换

新产品， 在没有正当理由的情况下，

小米公司应当提供维修服务， 如仅

提供“以换代修” 方案， 则有“霸

王” 之嫌。

“虽然目前国家规定的 《实施三

包的部分商品目录》 中并未明确将手

环列入‘三包范围’， 但如浙江省等

地区出台的地方性政策已明确将智能

手环、 手表列入‘三包’ 商品。 现实

中， 在处理手环等智能穿戴设备纠纷

时， 普遍将其视为‘三包’ 商品。”

金玮表示， 即便部分手环产品停产，

小米公司仍应在产品停产后的一定年

限内继续提供符合技术要求的零配件

及维修服务。

同时， 金玮律师表示， 对商家而

言， “以换代修” 可以是其提供售后服

务方式中的一种， 但不应是唯一的一

种， 产品在超过保修期之后， 消费者应

有权选择付费维修， 而非只能加价置换

新产品， 否则就是侵害了消费者的自主

选择权与公平交易权。

金玮律师呼吁小米公司能够倾听消

费者的声音， 回应消费者关切与需求，

听取有关意见与建议， 落实售后服务，

避免消费者选择“用脚投票”。
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过保手环突发故障

吴先生表示， 2024 年 6 月， 他

在电商平台小米官方旗舰店购入手环

8NFC 版， 实际支付价款 216 元。 据

吴先生描述， 购买后该手环一直正常

佩戴使用， 未发生摔落、 进水、 私自

拆机等异常情况， 2025 年 10 月中

旬， 该手环在一次常规充电后突然黑

屏， 多次尝试重启、 更换充电设备均

无法开机， 此时距离产品一年保修期

超出约四个月。

吴先生第一时间联系小米旗舰店

客服咨询维修事宜。 客服告知需先将

产品寄回指定售后网点进行检测，吴

先生随即按要求通过快递寄到指定售

后点。几天后，小米售后工作人员通过

电话向吴先生反馈检测结果， 称仅能

提供“以换代修”方案———支付 6 折费

用 （179 元 ），换购全

新小米手环 9。

这一方案引发吴

先生质疑： “我想知

道具体是哪个部件坏

了， 是产品的质量问

题还是本人的使用问题？” 他明确提

出， 希望厂家先进行拆机检测， 出具

详细故障报告后再协商处理方式，

“如果是质量问题， 即便过保， 希望

有更合理的维修方案； 如果是我使用

不当， 我也愿意承担相应维修费用，

至少要明明白白消费。”

记者了解到， 小米手环 9 于

2024 年 7 月上市， 上市时 NFC 版价

格为 299 元， 目前各大电商平台销售

的主流产品为小米手环 10。

小米：“以换代修”即维修

为进一步核实小米手环系列的售

后政策， 记者致电小米官方客服， 对

方详细回应称， 小米手环全系列产品

均享受全国联保及《消费者权益保护

法》 规定的“三包” 服务， 保修期为

一年， 腕带因属于耗材， 保修期仅为

15 天； 所有售后处理的前提是“产

品无人工损坏痕迹”， 若涉及退换货，

需保证配件齐全、 产品外观无明显磨

损。 “如果过保， 相关售后流程是先

将产品寄回， 由专业人士对故障进行

检测， 再向用户提供后续方案。”

经过多次沟通， 小米客服专员反

馈称， 经售后检测， 吴先生的手环确

实存在黑屏无法开机的故障。 对于

“为何不能维修” 的疑问， 专员解释，

公司不同产品品类， 售后方式不同，

该产品是通过“以换代修” 的方式进

行售后。 该专员称， 目前对于这个产

品品类， 确实没有办法拆开维修，

“以换代修也是维修的一种方式。”

既然手环产品品类只能“以换代

修”， 为何还要求消费者将产品寄回

到售后点进行检测？ 对此， 该专员表

示， 售后仅负责核实故障是否属实，

并提供后续处理方案， 无法进行故障

分析。 对于吴先生这款产品， 超过保

质期就会涉及付费。 “在这样的情况

下， 我们去沟通了这个折扣方案。”

为促成纠纷解决， 客服提出， 将换购

优惠调整为 5 折换购小米手环 9。 但

吴先生认为该方案未回应核心诉求，

最终他放弃了售后， 表示将另行购买

其他品牌手环。

记者在黑猫投诉平台查询发现， 截

至目前， 累计有 1600 余条关于小米手

环维修的相关投诉， 不少消费者表示，

产品过保后突发故障， 售后表示无法拆

机维修， 仅提供换购方案。

随着智能穿戴设备市场规模持续扩

大， 相关售后维修纠纷日益增多， 但行

业维修标准仍存在模糊地带。 记者查阅

《部分商品修理更换退货责任规定》

（以下简称 《规定》） 发现， 第七条明确

载明： “生产者应当保证在产品停产后

五年内， 仍能继续提供符合技术要求的

零配件。” 涉及的商品包括彩色电视机、

家用电冰箱、 洗衣机、 50 元以上钟表

等， 智能手环并未列入名录。

业内人士分析指出， 智能手环因集

成度高、 零部件微型化， 确实存在维修

难度大、 维修成本可能接近甚至超过产

品售价的现实问题， “以换代修” 在一

定程度上可提高售后效率、 降低企业运

营成本。 “随着智能穿戴设备普及， 相

关‘三包’ 政策亟待完善， 比如明确生

产者的维修义务和零配件供应责任等，

为消费者维权和企业规范经营提供明确

依据。” 该业内人士表示。

□ 记者 章炜

“把产品寄过去，不做故障分析，直接让加钱换新，这算哪门子售后服务？ ”消费者吴

先生近日向《上海法治报》反映，他花费216元购买的小米手环8NFC版，过保四个月后，突

发黑屏故障。 他希望官方售后拆机检测，明确故障原因，再选择付费维修，品牌方却表示

“无法维修，只能付费以换代修”。记者调查发现，吴先生的遭遇并非个例。随着智能穿戴设

备市场规模扩大，不少消费者面临“过保即无修，只能加价换购”的售后困境。

小米手环过保后

只能“以换代修”？

消费者要求“付费维修”

小米称只能“加价换购”

  近日， 多地

租户反映， 魔方

生活服务集团旗

下多家门店在租

赁合同尚未到期

的情况下， 因运

营方退出或停止

经营而强制清退

租客， 其中部分

门店由第三方接

手。 涉及门店包

括魔方公寓上海

西藏南路店、 魔

方公寓上海火车

站店、 魔方公寓

杭州华丰路店、

魔方公寓杭州钱

江世纪城店、 微

客公寓深圳银田

站店等。 也有广

州租户称遭遇类

似情形。

对此， 记者

向魔方公寓方面

求证， 魔方公寓

相关负责人回应

表示， 对于近期

魔方上海西藏南

路店部分租户的

退租安排引发租户和媒体关

注， 公司方面深表歉意。 “近

期少量早期项目因业主不再续

约， 公司正在进行房源结构战

略性优化， 故涉及了对应门店

的闭店安排。 目前公司经营正

常， 部分门店闭店不影响公司

整体运营， 同时公司还在积极

拓展新项目， 有几家新门店即

将开业。”

魔方公寓相关负责人进一

步表示， 公司始终秉持对租户

负责的经营理念， 优先保障租

户利益不受损害， 按合同约

定， 会将剩余租金和押金足额

返还。 “公司深知此事对租户

带来相关困扰， 对此深表抱

歉！ 除退还押金外， 我们也提

供魔方其他门店备选， 并给予

相应折扣和提供搬家服务。 如

在闭店过程中有任何受损或困

扰， 公司将第一时间解决。”

公开资料显示， 魔方公寓

创立于 2009 年， 截至 2022 年

12 月 31 日， 魔方生活已进入

全国 25 个城市。 值得注意的

是， 在 2022 年至 2023 年， 魔

方公寓曾两度向港交所递表

IPO。 招股书显示， 2020 年至

2022 年， 公司收入分别为

9.49 亿元、 14.71 亿元、 17.14

亿元， 年度净利润分别为 -2.

30 亿元、 3.02 亿元、 -2.47 亿

元。 截至目前， 在招股书第二

次失效后， 魔方公寓的 IPO

暂无新进展。

当前， 保租房正逐渐成为

住房租赁市场主力。 据上海市

随申办 APP 显示， 截至今年

11 月 25 日， 在上海市的保障

性租赁住房项目中， 有 15 个

为魔方公寓提供的常态配租项

目。

（综合 《中国经营报》 等）

律师说法


