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早报2月21日讯 家里的网络宽带
到期后，连接网络电视的机顶盒押金本
该也退回，但经多次反馈客服却迟迟未
果。21日，家住崂山区的市民郭女士拨
打早报消费维权热线82888000反映，
去年6月家中使用的长城宽带到期取消
后，家中还留有宽带安装时使用的网络
电视机顶盒，当自己按照长城宽带工作
人员要求将机顶盒退回后，却一直未能
收到网络电视机顶盒押金 100 元。对
此，早报记者联系到长城宽带工作人员，
帮助郭女士维护权益。

多次要求退押金迟迟未果

“去年 6 月，家里的长城宽带网络
就到期取消了，当时还留下一个配套的
网络电视机顶盒。安装宽带的时候交
了 100 元押金，工作人员承诺到期取消
宽带时会退回押金。”郭女士表示，去年
9 月她按照长城宽带工作人员要求，将

家中留有的网络电视机顶盒退回至指
定仓库。“当时把机顶盒退回到仓库的
时候，工作人员说只负责接收机顶盒设
备，不负责退押金，需要我们自行联系
工作人员。”郭女士表示，回到家中她通
过微信联系了长城宽带工作人员，并提
供了身份证和银行卡账号等，但未收到
对方回复。

郭女士告诉记者，因为微信一直未得
到回复，随后她又拨打了长城宽带客服电
话，对方表示已将郭女士退押金申请记录
并上报，退款正在处理中。眼见迟迟没收
到退款，郭女士多次拨打长城宽带客服电
话询问，但对方每次都答复已上报部门在
处理中。

承诺3月底前退回押金

21日中午，早报记者拨打了长城宽
带官方客服电话，在向工作人员反映郭
女士的情况后，客服表示不清楚具体原
因，会将用户情况记录下来并向相关业
务人员反映，后期将会安排专门负责的
业务人员答复记者。

下午 5 时许，一名长城宽带工作人
员与记者取得联系，表示已与郭女士联
系，并告知将于3月底前将100元押金退

回。当记者询问为何押金迟迟未能退回，
对方表示退费上报流程时间长，平均每户
退费约半年时间。

随后记者再次联系郭女士，她表示确
实已有长城宽带工作人员与她联系退押
金，同时向早报记者的维权帮办表示感谢。

/ 记者手记 /

别让宽带网成为“阻力网”

随着眼下经济新业态、新模式的不断
涌现，消费升级不断加速，商家在满足消费
者多样化需求的同时，消费服务是否能跟
上，同样也影响着市民的消费便利程度。

在互联网时代，网络宽带本该为消费
者提供足不出户的便捷，但因为安装网络
设备的押金5个月未能退回，让宽带网络
一下成为了消费者心中困扰的“阻力
网”。“平均每户退款半年时长”，也许商家
退款存在诸多流程规定需要耗费一定时
间，但反向思考，消费者在开通宽带网络
时，交费是否需要等待半年时间？商家在
不断提高商品质量水平以提升市场竞争
力的同时，服务质量同样也是消费过程中
的重要一环。

（观海新闻/青岛早报记者 吴冰冰）
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早报2月21日讯“我买了一个床垫，
想退货，商家要让我自己负担运费，请问
这合理吗？”昨天，市民王女士拨打早报
消费维权热线82888000反映，她刚买了
一个6000多元的床垫，买的时候商家说
可以退换货，但她真要退货的时候，商家
却要求她承担运费，她觉得不合理。

王女士告诉记者，1月9日，她在位
于黑龙江南路居然之家的栖作床垫购
买了一个床垫，一周后收到厂家发送的
货品。“收到货后，我发现购买的床垫有
异味，散味多日仍然刺鼻，所以我就联系
商家要求退货。”王女士坚持认为，这是
产品质量问题，所以自己才要求退货。
但商家回复，退货可以，需要她自己承担
邮费。王女士表示，购买这个床垫花费
了6000多元，而退货的运费高达1300多
元。“先不说邮费应该谁出，这个费用是

不是也太高了？”王女士告诉记者，购买
床垫时商家告诉她可以退换货，“但没有
人告诉我，如果不满意想退货，需要我来
承担高额的运费。”她说，床垫有异味，这
应该是属于质量问题，自己选择退货，运
费不应该由自己承担。而对于商家所说
需要支付高达1300多元的运费，王女士
表示，她特意咨询了顺丰快递，对方根据
产品重量给出了预估快递费用为七八
百元。

针对王女士反映的问题，早报记者
采访了栖作床垫销售人员王舒。王舒表
示，他们店跟消费者是签订了购买合同
的，合同中明确标注了“如产品没有质量
问题需要退换，需要由买家承担运费”，
商家一切都以合同为准办事。王舒表
示，王女士在要求退货时，并没有提到
产品有质量问题，“新购买的床品有一

些轻微的气味完全是正常的，每个人对
气味的认知不一样，不能因为消费者主
观认为有味道，就认定产品有质量问
题。”对于运费“过高”问题，王舒对记者
说，栖作床垫和顺丰是有协议合作的，支
付的快递费用其实是低于消费者自己联
系快递物流所需的费用。对于消费者反
映实际快递费用远低于店家所说的问
题，王舒表示，消费者提供的运费价格是
单程的费用，合同里约定的退货条款，是
消费者需要承担往返运费的。

消费者如果想退货，是否需要支付
运费呢？如何判定这个床垫的质量问
题？记者随后将此事反映给青岛市市北
区市场监管局。该局工作人员表示，将
安排商家所在地所属的市场监管所调查
落实，帮助消费者和商家解决消费纠纷。

（观海新闻/青岛早报记者 刘雅梦）
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随着“3·15”消费者权益日
的临近，青岛早报启动“3·15”
消费维权行动，开通多种维权
渠道，覆盖各大消费领域。如
果您遇到消费烦心事，请与我
们联系，早报记者将第一时间
帮办，维护您的合法权益。

为提升维权效率，早报已
开通多种维权投诉受理平台，
拓宽投诉渠道，倾听事实、还原
真相，解决市民维权受阻难题，
传递公平正义之声！如果您遇
到消费烦恼，需要我们的帮助，
请通过以下几种方式向我们投
诉反映，早报记者将快速反应、
深入调查、跟进处理，并邀请权
威律师及相关部门聚焦消费热
点、难点进行分析、点评和解
惑，为您维护自身合法权益。

/ 互动 /

三种方式帮您维权
1、青岛早报 24 小时新闻

热线：可拨打 0532-82888000
直接反映；

2、青岛早报官方微博：关注
青岛早报官方微博，发送私信“3·
15+具体反映问题+联系电话”；

3、青岛早报官方微信：关注青
岛早报官方微信（qingdaozaobao），
在微信后台发送私信“3·15+
具体反映问题+联系电话”。

买个床垫想退货 1300元运费该谁出
市民和商家因运费问题产生分歧 市场监管部门表示调查落实后帮助解决


