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不买光猫 长城宽带给断网了
于女士称长城宽带在服务期内中断网络 经过记者协调运营商承诺退费
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记者帮办

有需要联系我们
如果你在青岛生活、学习、工作中遇到

难解决的烦心事，或者发现一些有意思的
社会现象以及话题，都可以通过青岛早报
热线电话82888000或在青岛早报微信公
众平台留言联系我们，青岛早报“热线帮”当
值记者将第一时间与你联系，做好沟通的桥
梁，帮你一起想办法。

请拨82888000

“我的网络服务还剩一年多才到期，
但不买光猫就断网，这根本讲不通！”10
月28日，市民于女士拨打青岛早报热线
82888000，反映长城宽带公司在其服务
合同尚有一年有效期的情况下，单方面
中断网络服务，并要求用户若想继续上
网必须购买价值299元的光猫。无奈之
下，于女士向早报热线寻求帮助。记者
采访了解到，长城宽带公司承认网络升
级需安装光猫方可使用。对于退费问
题，工作人员答复于女士通过拨打长城
宽带客服热线就可以办理退费事宜。对
此，律师表示，长城宽带此举涉嫌违反服
务合同及消费者权益保护法，用户在遭
遇此类情况时，应及时收集并保留证据，
维护自身合法权益。

未购买光猫导致“断网”

于女士表示，2020年12月，她在长城
宽带台东营业厅以998元的价格办理为
期五年的上网套餐，有效期至2025年11
月28日。“当时选择这个套餐，主要是因
为其性价比极高，加之长城宽带品牌力，
让我感到信赖。”于女士表示，自开通上

网以来，对光纤升级本身并无特别需求。
于女士告诉记者，10月26日，长城

宽带工作人员在未提前告知情况下，对
她家中网线进行光纤升级。但升级结束
后，工作人员却提出需支付 299 元购买
光猫设备，否则网络将无法继续使用。

“我认为这项收费并不合理，所以没有支
付。由于未购买光猫，家中网络一直处
于中断状态。”于女士说。

“我的诉求就是退费，别的运营商安
装宽带都是免费送光猫，长城宽带却要
加钱购买。”于女士表示，经过折算，自己
剩余网费在 220 元左右。此外，长城宽
带服务也让于女士感到不满。她透露，
在过去几年中，曾多次接到长城宽带不
同工作人员电话，告知她上网套餐需要
续费。“这些工作人员给出的套餐到期时
间各不相同，有的告诉我到明年6月就
截止，而实际上要到明年11月才结束。”
于女士说。

运营商承诺将办理退费

针对于女士反映的情况，记者首先
尝试联系长城宽带台东营业厅，但联系
电话为空号。随后，记者拨打了长城宽
带的官方客服热线“95079”。客服人员
回应称，目前台东区域已没有长城宽带
营业网点，并表示会将记者反映的情况
上报处理。然而，当记者询问是否能提
供相关业务部门的联系电话时，客服人
员表示无法提供。

为了进一步核实情况，记者再次拨
打了长城宽带的客服电话。此次，客服人
员明确表示会将问题转达给青岛分公司，
并提供长城宽带东西仲营业厅电话供记
者咨询。但对于相关业务部门电话，客服
人员依旧表示无法提供。在与该营业厅
取得联系后，工作人员确认于女士家中网
络需要光猫设备才能正常上网。

“由于我们正在实施五网合一计划，
于女士家中网线因此进行光纤升级。”长
城宽带东西仲营业厅的工作人员解释
说，升级完成后，需要配合光猫设备才能
确保网络的正常使用。但在价格方面，
该营业厅工作人员表示，光猫价格为
246元，并非299元。对于于女士的退费
诉求，经过记者协调沟通，该营业厅工作
人员告知拨打长城宽带客服热线就可以
办理退费事宜。对此，于女士表示，“会
向记者及时反馈进展”。

/律师说法/
固定证据维护合法权益

市民若遇类似情况应如何应对？山
东国曜琴岛（青岛）律师事务所的杜慧谦
律师指出，“于女士的情况属于被商家强
制升级和强制消费，这种强制或变相强
制的消费行为，侵犯消费者知情权、自主
选择权及公平交易权，往往与虚假宣传、
欺诈、价格违法等不法行为相互关联。”

杜慧谦表示，依据《中华人民共和国
消费者权益保护法》第九条、第十条，以

及《山东省消费者权益保护条例》第九条、
《侵害消费者权益行为处罚办法》第十二
条相关规定，建议于女士面对强制消费
时，应坚决拒绝，并积极收集有效证据，向
相关部门进行投诉或举报，切实维护自身
合法权益。

此外，杜慧谦还表示，根据《侵害消费
者权益行为处罚办法》第十五条规定，经营
者强制消费的，由市场监督管理部门责令
改正，可以单处或者并处警告，违法所得三
倍以下、但最高不超过三万元的罚款，没有
违法所得的，处以一万元以下的罚款。

观海新闻/青岛早报记者 邹忠昊


