
新快报自 2012 年推出“新快 315”栏目以来，已为众多的消费者解决了生活、工作中遇到的各种消费投诉。 如果您在住房、金融、美
容、汽车、家装、家电、食品、旅游等消费过程中遇上了侵权，如果您了解某些行业中不为人知的黑幕，请马上联系新快报，我们将在第一
时间与您联系，或派记者深入调查暗访，或联合相关部门及时跟进，在知名律师的帮助下，一同为维护您的正当权益而倾尽全力。

●您可通过以下方式提供线索 报料邮箱：xkb315@126.com 新快报官方微信：gd_xkb 新快报新浪微博：@ 新快报 http://t.sina.com.cn/gdxkb

２０20 年 3 月11 日 星期三 责编：谭建东 美编：陈凤翔 校对：蔡佳 07

新快报讯 记者肖韵蕙报道 3 月 9
日，《新快报》 报道了长城宽带客户投诉
近四个月上不了网的问题。 10 日早上，
投诉者杨先生对新快报记者表示， 长城
宽带已派人来维修，问题已经解决，可以
上网了。

同日又有消费者对记者反映， 自己
办的长城宽带停网后， 想要退租光猫押
金，但近 8 个月都未退还。多次联系长城
宽带的客服，都只表示会做相关反馈。 3
月 10 日， 长城宽带相关负责人回应，押
金一定会退，只是正在走流程中。

【投诉】
长城宽带停网后
光猫押金未按时退还

广州的黄先生对新快报记者表示，

2018年 3月他办理了长城宽带，有效期两
年。 2018年 12月，他因为搬家原因联系长
城宽带，看是否可以把已办理的宽带迁走。
长城宽带表示，宽带可以迁移，但是要交
100元的迁移费。 又因为黄先生之前居住
的地方是和别人共用的网线，所以搬家后
要交 240 元， 租一个光猫才能继续上网。
“当时对方明确说了， 这是光猫的押金，是
可以退还的。 ”黄先生说。

去年 3 月，长城宽带的人又对黄先生
表示，需要缴纳费用升级光纤才能继续上
网。当时黄先生想着自己又要搬家了，而且
宽带也快要到期了，便不想再升级光纤了。
在因为没有升级光纤停网之后，他于 2019
年 7月申请退回光猫押金。

“申请完之后，当时长城宽带那边说
3-6 个月就能退给我， 但现在快 8 个月
了我都没收到。 ”黄先生表示，他曾多次

联系长城宽带的客服， 反映申请后光猫
押金未退还的问题， 客服都表示只能帮
黄先生反馈， 但退还押金是其他部门的
事情。“当初交光猫押金是直接交给长城
宽带的。 ”黄先生表示，除了找客服他不
知道还能找谁。

黄先生还说， 直到现在还多次收到
长城宽带客服的电话， 询问他要不要续
费，他每次都说不要了，却还是经常接到
此类电话。 当他询问客服退光猫押金事
情的时候， 对方都表示是另一个部门在
管。

在黄先生提供的 《退光猫费用审批
单》 上， 新快报记者看到， 申请日期为
2019 年 7 月 21 日，事项为“退回光猫押
金 240 元”。

新快报记者在“聚投诉”等投诉平台
上看到，也有长城宽带的消费者表示，去

年 6 月去营业厅申请退回长城宽带光猫
的押金，承诺 3 个月到账，但到 2 月底仍
然没退，“打客服电话永远都是说反馈，
24 小时回复，但从未得到回复。 ”此外，
还有多位消费者投诉了同样的问题。

【回应】
押金会退给用户
目前正在走流程

3 月 10 日下午，长城宽带相关负责
人对新快报记者回应，用户宽带到期后，
光猫的押金是一定可以退还的。 只要用
户提出了申请，公司内就会进行登记、审
核和退还押金。 一般开年前两个月能处
理好上一年用户的押金， 但今年受疫情
影响，退还押金的时间有些滞后，目前都
在走流程中。

【投诉】
飘窗柜与窗户差了 10 厘米

住在番禺区的黄小姐告诉记者 ，
2019 年 11 月， 她来到欧派家居新安居
门店， 签订了一份总价为 45838 元的全
屋定制合同，包括定制三个房间的衣柜、
飘窗柜及客厅转角柜、 餐边柜以及鞋柜
等。 门店随后派了设计师上门量尺并出
了设计图等，2019 年 12 月 30 日开始安
排安装师傅到现场进行安装。

“本来想在春节前把新房子装修搞
完，年后我就差不多可以搬进来住了。 ”
黄小姐对新快报记者说，没想到在 2020
年 1 月 2 日， 她却发现刚装上去的半成
品飘窗柜与窗户间空隙距离达到了 10
厘米， 距离两侧的墙面也各有五六厘米
的空隙，“空隙大到让人无法相信居然是
定做的柜子”，于是黄小姐便立即让安装
师傅停止安装。

当天中午， 黄小姐和丈夫约了设计

师到现场查看情况及沟通，“设计师查看
之后当场向我们承认在他定稿下单的设
计图时忘记加上窗户护栏的深度， 导致
飘窗柜与窗户留空过大， 但当时他也没
有给出解决的方案， 然而却让师傅继续
安装剩下的部分。 ”黄小姐说，随后安装
师傅在继续装客厅的转角柜时突然停了
下来，她上前一看，发现原来转角柜上层
的玻璃柜门和下层的木门尺寸同样都有
问题，把柜门关上后，仍有近 3 厘米宽的
空隙。

【不解】
重做要顾客承担一半费用

3 月 9 日， 新快报记者来到黄小姐
家中看到，由于柜子尺寸问题，装修现场
从今年年初至今都一直处于停工状态。
而在过去这两个月里，黄小姐才发现，此
前已经装好几个衣柜及餐边柜、 鞋柜都
有不同程度的瑕疵，比如顶部留空太多、

与墙体间的缝隙明显、柜门不对称、柜身
宽度与墙面无法对齐等，“本来看中的是
欧派的大品牌，才在它那里做全屋定制，
结果竟然几乎每个柜子都有问题。”黄小
姐说道。

更令黄小姐想不到的是，从 2020 年
1 月 2 日起， 她和丈夫曾先后多次与欧
派新安居门店店长、设计师进行沟通，当
她将这些问题一一反馈后， 却被告知如
果要重做柜子， 那么她还需要承担一半
的重做费用。

“门店跟我们说，工厂是按照合同
及设计图生产及安装， 而这个设计图
上有我们的签名， 说明我们是默认同
意合同上所列明的飘窗柜尺寸、 深度
的。 ”黄小姐表示，虽然合同上有他们
的签名， 但量尺寸是由设计师和测量
师负责的， 其有责任和义务保证测量
结果的准确性，自己作为消费者，不具
备一一核对产品尺寸的专业知识 ，不

应由她来承担责任。

【回应】
若是设计失误 不会让客户埋单

针对此事，3 月 9 日，新快报记者来
到涉事的欧派新安居门店， 店内一名负
责人表示此事已有专门的客服人员跟
进， 自己不能接受采访。 随后新快报记
者联系上负责跟进黄小姐投诉的售后客
服人员，她对记者表示，关于黄小姐提到
的由顾客承担一半费用的重做方案，的
确是一开始的时候门店给出的初步方
案， 但还需要根据客户实际情况作进一
步商讨，目前还没有最终下结论，因此也
确实耽误了黄小姐装修的时间。

该客服人员表示， 由于目前还处于
防疫期间，不方便上门，自己已多次与黄
小姐电话沟通，正在调查取证，如果最终
发现确实是欧派方面的设计失误， 肯定
不会让客户去承担相应的费用。

柜子存在不同程度的尺寸问题，令人难以理解的答复出现了

欧派的善后：重做柜子客户出一半钱
柜子有问题需要重做，客户要出

一半的费用。 这就是欧派给客户的答
复。

家装投诉一直以来都是消费维
权的热点话题之一， 也是新快 315
重点关注的一个消费维权领域。 今年
3·15，又有不少消费者向本报爆料，
称自己在装修过程中遇到各种各样
的烦心事。 广州番禺区的黄小姐投诉
表示，自己于去年年底花了 4 万多元
找欧派家居全屋定制家里的柜子，结
果在安装的过程中，却发现柜子都不
同程度存在尺寸问题，有的柜门无法
合上， 有的柜身安装好后竟仍有约
10 厘米宽的空隙。 更让黄小姐气愤
的是，在与售后沟通的过程中，相关
门店负责人表示， 如果要重做柜子，
黄小姐要承担一半的重做费用。 对
此，欧派方面的售后客服表示 ，具体
售后方案仍待进一步商讨，如确实是
设计失误，不会让客户承担责任。

■新快报记者 彭程

▲飘窗柜与窗户之
间有较大的空隙。

■转角柜柜门关上后无法覆盖柜子。 柜身宽度超出墙面。
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报道刊出第二天 投诉者说问题解决了
另有用户反映的押金难退问题，长城宽带称在走流程


